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ABSTRAK 
 
BEKTI NURHIDAYAH, NIM : 13.12.11.028. Kualitas Pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo Terhadap Tingkat Kepuasan Tamu 
Individual. Skripsi, Jurusan Komunikasi dan Penyiaran Islam, Fakultas 
Ushuluddin dan Dakwah. Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 2017. 
Penelitian ini di latar belakangi oleh adanya tingkat persaingan industri 
perhotelan di Indonesia yang semakin ketat. Banyaknya hotel di Indonesia yang 
melakukan inovasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Syariah Hotel Solo 
adalah salah satu hotel berbintang empat dan termasuk hotel syariah terbesar di 
Indonesia, Syariah Hotel Solo masih dianggap kurang dalam memberikan kualitas 
pelayanan. Dikarenakan, masih ada beberapa keluhan yang dialami oleh para 
tamu terkait dengan pelayanan yang diberikan oleh Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk meneliti tentang 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menjelaskan hubungan antara Kualitas 
Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel SoloTerhadap Tingkat 
Kepuasan Tamu Individual. 
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif Asosiatif. Populasi 
dalam penelitian ini adalah tamu individual Syariah Hotel Solo periode 01-07 Juli 
2017. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 48 yang dilakukan melalui teknik 
insidental sampling. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuisioner, yang 
dilakukan pada periode -1-07 Juli 2017. Pengolahan dan analisis data dilakukan 
dengan menggunakan analisis regresi linier. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel tangible (x1), 
reliability (x2), respnsiveness (x3), assurance (x4) dan emphaty (x5) secara 
simultan memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan tamu individual. Apabila 
variabel tangible (x1), reliability (x2), responsiveness (x3), assurance (x4) dan 
emphaty (x5) ditingkatkan maka akan tercapainya tingkat kepuasan tamu 
individual akan tetapi kenaikan salah satu variabel harus diimbangi dengan 
peningkatan variabel yang lainnya. Adapun salah satu variabel kualitas pelayanan 
Front Office Departement Syariah Hotel Solo yang paling dominan terhadap 
tingkat kepuasan tamu individual yakni variabel emphaty, variabel emphaty 
memiliki tingkat koefisien regresi yang paling tinggi yakni 1.162. Sedangkan 
variabel kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo yang 
paling tidak dominan terhadap tingkat kepuasan tamu individual yakni variabel 
reliability, variabel reliability memiliki tingkat koefisien regresi yang paling 
rendah yakni -0.673. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Front Office Departement, Kepuasan 
Tamu Individual 
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ABSTRACT 
 
BEKTI NURHIDAYAH, NIM : 13.12.11.028. The Service Quality Of Front 
Officer Department of Syariah Hotel Solo toward Satisfaction Level of 
Individual Guests A Thesis, Study Communication and Broadcasting Islamic, 
Faculty Of Islamic Theology and Preaching. State Islamic Institute of 
Surakarta. 2017.  
This study is based on the tough competition of hotel industry in 
Indonesia.  Many hotels in Indonesia try to make innovation in improving their 
service quality, Syariah Hotel Solo is no exception. Syariah Hotel Solo is one of 
the biggest four - star  syariah hotel in Indonesia. However, based on the study 
conducted the writer, Syariah Hotel Solo is considered having lack of service 
quality which needs to be improved because there are still some complaints given 
by personal guests regarding the service quality of Front Office Department of 
Syariah Hotel Solo. Therefore, the writer is interested in  conducting a study about 
the  service quality of Front Office Department of Syariah Hotel Solo. The aims 
of this study are to comprehend and to explain the relation between the service 
quality of Front Office Department of Syariah Hotel Solo toward Individual 
Guests’ Satisfaction Level. 
The method used in this study is associative quantitative approach.  The 
populations of this research are 48 personal guests of Syariah Hotel Solo in a 
period of 1-7 July 2017. The technique applied to gather information from the 
samples in this study is incidental sampling technique. The data of this research is 
collected by giving questioners during 1-7 July 2017. The data processing and 
analysis are  based on a linier regression analysis.  
The result of this study shows that tangible variable (x1), reliability (x2), 
responsiveness (x3), assurance (x4) and empathy (x5), simultaneously are related 
to personal guests’ satisfaction level. If  tangible variable (x1), reliability (x2), 
responsiveness (x3), assurance (x4) and empathy (x5) are improved, the 
satisfaction level of individual guests will increase. Nonetheless, the improvement 
of one variable must be balanced with the improvement of the other variables. 
According to the study, the most dominant variable of service quality of Front 
Office Department of Syariah Hotel Solo which affects the satisfaction level of 
individual guests is emphaty variable because this variable has the highest 
regression coefficient rank that is 1.162. Whereas, the least dominant variable of 
service quality of Front Office Department of Syariah Hotel Solo is reliability 
variable since it has the lowest regression coefficient rank that is -0.673. 
 
Key Words: Service Quality, Front Office Department, Satisfaction Level of 
Individual Guests 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar  Belakang Masalah 
Pesatnya perkembangan sektor ekonomi yang semakin maju 
melahirkan berbagai perusahaan-perusahaan yang mampu untuk 
memenuhi setiap kebutuhan masyarakat dalam menunjang kesejahteraan 
hidup. Meningkatnya kebutuhan masyarakat membuka kesempatan bagi 
perusahaan dalam meningkatkan kualitas bisnisnya. Semakin pesat tingkat 
perkembangan perusahaan mempengaruhi tingkat persaingan diantara 
perusahaan semakin kuat. Semakin kuat tingkat persaingan membuat 
perusahaan saling berlomba-lomba meningkatkan kualitas dan keunggulan 
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Sebuah perusahaan 
tak hanya memikirkan mengenai kualitas dan keunggulan yang dimiliki, 
tetapi juga memikirkan apa saja yang menjadi keinginan masyarakat 
dalam menunjang kebutuhan hidup mereka. Salah satu industri yang 
menjadi keinginan masyarakat tersebut adalah industri perhotelan. 
Perhotelan adalah bidang usaha yang berkembang dengan 
kemajuan sektor pariwisata. Tuntutan para pelancong yang ingin 
mendapatkan akomodasi sesuai permintaan mendorong usaha hotel terus 
meluas. Hotel dianggap sebagai salah satu keinginan masyarakat yang 
harus dipenuhi, karena hotel sebagai tempat untuk mendapatkan 
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perlindungan dan kenyamanan ketika sedang bepergian jauh (Bagyono, 
2016:1). 
Menurut Surat Keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan 
Telekomunikasi No. KM 37/PW-340/MPT-86 menyatakan bahwa hotel 
merupakan suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagaian atau 
seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan 
dan minum serta jasa lainnya bagi umum yang dikelola secara komersial 
(Somad, 2014:2). 
Hotel dikategorikan menjadi dua macam jenis yaitu hotel 
conventional dan hotel berbasis syariah. Hotel conventional adalah hotel 
yang bertujuan untuk memenuhi keinginan konsumen akan tempat yang 
layak disuatu tempat wisata. Sedangkan hotel berbasis syariah adalah hotel 
yang menerapkan konsep syariah dalam agama islam kedalam operasional 
hotel. (Sumber : http://jenishotel.info/perkembangan-bisnis-perhotelan-
dan-pariwisata-di-indonesia).  
Hotel conventional dan hotel berbasis syariah memiliki satu 
kesamaan yaitu sama-sama perusahaan yang bergerak dibidang jasa, selain 
itu, hotel conventional dan hotel berbasis syariah memiliki perbedaan dari 
segi peraturan dan pelayanan diantaranya, dari segi peraturan, hotel 
conventional membebaskan setiap tamu yang menginap bagi laki-laki 
maupun perempuan baik muhrim maupun tidak. Sedangkan hotel berbasis 
syariah selalu memeriksa identitas dan buku nikah bagi setiap tamu yang 
menginap baik itu laki-laki maupun perempuan, suami-istri maupun 
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bukan. Hal ini bertujuan untuk  menghidari perbuatan maksiat yang tidak 
diinginkan. Kemudian dari segi pelayanan, hotel conventional 
menyediakan makanan, minuman dan hiburan bebas bagi semua tamu. 
Sedangkan hotel berbasis syariah menyediakan makanan, minuman yang 
memiliki sertifikat dari Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan hiburan yang 
disajikan tidak melanggar dari aturan atau syariat agama. Serta 
menyediakan mushola pada setiap lantainya yang bertujuan untuk 
memudahkan umat muslim melakukan ibadah. (Sumber : 
www.syariahbank.com).  
Perkembangan industri perhotel di Indonesia semakin pesat. Hal 
ini dikarenakan adanya permintaan pasar yang semakin meningkat 
terhadap kebutuhan akan hotel yang nyaman dan representatif untuk 
mewujudkan keinginan dan kebutuhan masyarakat. Association of the 
Indonesian Tours and Travel Agentcies (Asita) melakukan moratoruim 
pembangunan hotel didaerah Solo. Dikarenakan banyaknya hotel yang 
berdiri didaerah solo, sedangkan industri pariwisatanya belum berkembang 
denggan baik. Hal ini menyebabkan persaingan semakin ketat diantara 
hotel-hotel yang telah berkembang didaerah Solo sehingga memicu adanya 
persaingan yang tidak sehat diantara hotel-hotel tersebut. (Sumber : 
http://m.solopos.com/2016/05/16/hotel-di-solo-solo-dinilai-sudah-saatnya-
moratorium-hotel-719874). 
Melihat kondisi tersebut, segmentasi menjadi sebuah keharusan 
dengan urgensitas yang tinggi  di tengah-tengah pembangunan industri 
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perhotelan dikota Solo saat ini. Salah satu segmentasi yang tengah 
berkembang dengan pesat saat ini adalah segmentasi khusus berbasis 
syariah, seperti hotel berbasis syariah, halal food, halal trip dan lain 
sebagainya yang berkaitan dengan muslim atau nilai islami.(Sumber : 
http://www.gomuslim.co.id/read/news/2016/09/17/1546/yang-
konvensional-dalam-stagnasi-hotel-syariah-makin-berkembang.html). 
Perkembangan hotel berbasis syariah di Indonesia, khususnya di 
kota Solo, menambah jumlah persaingan diindustri perhotelan semakin 
meningkatkan, khususnya dalam hal berinovasi dan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan. Salah satu hotel di kota Solo yang berbasis syariah 
adalah Syariah Hotel Solo. (Sumber : m.voa-islam.com). 
Syariah Hotel Solo adalah salah satu hotel berbintang empat yang  
merupakan hotel berbasis syariah terbesar di Indonesia.  Sebagai salah satu 
industri yang bergerak dibidang pelayanan jasa Syariah Hotel Solo tak 
hanya memberikan fasilitas yang dapat menunjang kenyamanan dan 
kemudahan setiaptamu tetapi juga berusaha untuk mengetahui apa saja 
yang menjadi kebutuhan dan keinginan tamu tersebut, termasuk dalam hal 
memahami perilaku dan memberikan kualitas pelayanan terbaik serta 
dalam hal-hal yang dapat memberikan kepuasan terhadap tamu. 
Sebagai salah satu hotel berbintang empat dan berbasis syariah, 
Syariah Hotel Solo masih banyak menerima berbagai keluhan-keluhan 
yang dialami oleh para tamu. Adapun beberapa masalah yang kerap 
dikeluhkan oleh para tamu berdasarkan riset dan data yang diperoleh dari 
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dari (https://m.facebook.com/SyariahHotelSolo/) yang merupakan salah 
satu media sosial terpercaya yang menjadi wadah dalam menuangkan 
berbagai keluhan, sebagai berikut : 
1. Pelayanan karyawan yang kurang ramah. 
2. Fasilitas hotel yang kurang baik. 
3. Pelayanan make-up room dan kebersihan kamar yang kurang baik. 
4. Ketidak tepatan karyawan dalam menangani keluhan tamu atau 
pelanggan. 
5. Pelayanan yang kurang memuaskan. 
Menghadapi masalah diatas Syariah Hotel Solo memiliki bidang 
tersendiri dalam menyelesaikan masalah tersebut, yakni Front Office 
Departement. Front Office Departement banyak melakukan kerja sama 
yang baik dengan departemen lain untuk kelancaran operasional hotel. 
Front Office Departement memiliki peran penting dalam memberikan 
informasi seputar hotel serta dalam memberikan kualitas pelayanan terbaik 
pada Syariah Hotel Solo, tak hanya itu Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo juga berperan sebagai pusat penanganan dari keluhan-keluhan 
yang di keluhkan oleh para tamu. Dalam memberikan kualitas pelayanan 
terbaik, Syariah Hotel Solo memiliki tingkat persaingan yang tinggi 
dengan hotel lainnya. Persaingan yang dihadapi oleh Syariah Hotel Solo 
bukan hanya terdiri dari perusahaan yang mempunyai fasilitas yang sama, 
tetapi juga dari perusahaan yang mempunyai tingkat kualitas pelayanan 
terbaik yang mampu memenuhi kebutuhan tamu, sehingga mereka merasa 
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puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. 
Tamu yang dimaksud adalah tamu dalam kategori individual atau dalam 
bahasa perhotelan sering disebut dengan tamu  FIT. Tamu individual (FIT) 
biasanya melakukan reservasi secara langsung atau pribadi tanpa terikat 
dengan apapun. (Sumber : hasil wawancara langsung dengan PR Syariah 
Hotel Solo). 
Kompetitor hotel berbintang empat dan lima juga merupakan daya 
saing tersendiri bagi Syariah Hotel Solo, terutama pada hotel yang 
berbasis syariah tetapi tidak menutup kemungkinan hotel conventional 
juga menjadi daya saing tertinggi bagi Syariah Hotel Solo. Dalam hal ini 
Syariah Hotel Solo dituntut untuk melakukan berbagai inovasi agar 
mampu bersaing ketat dengan hotel-hotel lain dikota Solo. Inovasi yang 
dilakukan oleh Syariah Hotel Solo adalah inovasi makanan dan minuman 
halal, wedding sederhana berkonsep syariah, manasik haji dan pengajian. 
Hal ini juga bertujuan untuk meningkatkan jumlah occupancy hotel setiap 
tahunnya. Dalam beberapa tahun ini tingkat occupancy pada Syariah Hotel 
Solo selalu meningkat 20% setiap tahunnya. Meningkatnya occupancy 
pada Syariah Hotel Solo tak lain disebabkan oleh adanya inovasi yang 
dilakukan oleh Syariah Hotel Solo dan juga disebabkan oleh adanya 
tingkat kepuasan yang diterima tamu atau pelanggan berdasarkan pada 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh hotel tersebut. (Sumber : hasil 
wawancara langsung dengan PR Syariah Hotel Solo). 
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Syariah Hotel Solo merupakan sebuah perusahaan yang tidak 
hanya dikenal sebagai tempat bermalam ketika jauh dari rumah, tetapi juga 
di karena pelayanan yang diberikan. Syariah Hotel Solo memiliki struktur 
interior gedung dan fasilitas yang sangat menujang, akan tetapi jika tidak 
ditunjang dengan kualitas pelayanan yang memuaskan, maka tamu akan 
merasa tidak puas, dan bahkan akan pindah pada perusahaan lain yang 
memberikan kualitas pelayanan lebih baik. Dalam menunjang kualitas 
pelayanan dibutuhkan beberapa dimensi kualitas pelayanan untuk 
mengukur tingkat terbentuknya kualitas pelayanan pada Syariah Hotel 
Solo, dimensi pokok kualitas pelayanan tersebut antara lain tangible, 
reliability, responsiviness, assurance dan emphaty. Kelima dimensi pokok 
kualitas pelayanan ini dapat mempengaruhi tingkat kepuasan tamu yang 
sedang atau telah menggunakan jasa Syariah Hotel Solo,khususnya tamu 
dalam kategori individual (FIT). Tamu individual (FIT) adalah seseorang 
yang melakukan perjalanan secara individual dan tidak terikat dalam suatu 
rombongan atau grup.  
Dari uraian latar belakang diatas, peneliti membahas mengenai 
“Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
Terhadap Tingkat Kepuasan Tamu Individual”. 
B. Identifikasi  Masalah 
Berdasarkan latar belakang uraian diatas, maka permasalahan yang 
dapat menjadi pijakan penelitian dalam identifikasi masalah adalah : 
1. Adanya sikap karyawan yang kurang ramah terhadap tamu. 
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2. Adanya ketidaktepatan karyawan dalam melakukan pelayanan. 
3. Ketidakcepatan karyawan dalam menangani keluhan tamu. 
4. Ketidaknyamanan tamu terhadap fasilitas suatu hotel. 
5. Pelayanan yang kurang memuaskan. 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dikemukakan diatas, 
maka dalam penelitian ini, peneliti membatasi penelitiannya yakni 
Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
Terhadap Tingkat Kepuasan Tamu Individual. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, 
maka dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
Apakah ada hubungan antara Kualitas Pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo Terhadap Tingkat Kepuasan Tamu 
Individual ? 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin 
dicapai oleh peneliti ini adalah untuk mengetahui dan menjelaskan 
hubungan antara Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo Terhadap Tingkat Kepuasan Tamu Individual. 
F. Manfaat Penelitian 
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
pengembangan suatu ilmu. Berkaitan dengan tema penelitian maka 
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manfaat penelitian dibagi menjadi dua yaitu manfaat teoritis dan manfaat 
praktis. Dalam hal tersebut diharapkan mendatangkan manfaat bagi 
pengembangan ilmu komunikasi. 
Adapun manfaat penelitian ini adalah : 
1. Manfaat Teoritis 
Sebagai pengembangan ilmu komunikasi khususnya dibidang 
hubungan masyarakat dan dapat melengkapi kepustakaan dalam 
bidang public relation khususnya tentang kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan di pemasaran jasa hotel. 
2. Manfaat Praktis 
Sebagai pemecah terhadap problematika sosial di bidang pelayanan 
jasa dan memberikan masukan terhadap Syariah Hotel Solo terkait 
dengan kualitas pelayanan Front Office Departement dan tingkat 
kepuasan tamu individual. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Public Relation 
a. Pengertian Public Relation 
Pada hakekatnya Public Relation merupakan kegiatan 
komunikasi. Komunikasi yang dilakukan oleh PR adalah 
komunikasi dua arah atau komunikasi timbal balik. Istilah lain 
Public Relation adalah hubungan masyarakat (humas), corporate 
communication, communication, corporate relation, corporate 
affairs, corporate public affairs, corporate secretary, public 
affairs, public information. 
Menurut Cutlip dalam Ardianto (2011:8) adalah sebagai 
berikut : 
“Public Relation is the management function which 
evaluate public attitudes, identifies the policies and 
procedure of an individual or an organization with the 
public interest, and plans and executes a program of action 
to earn public understanding an acceptances”. “Public 
Relation adalah fungsi manajemen yang menilai sikap-
sikap publik, mengidentifikasi kebijakan- kebijakan dan 
prosedur-prosedur dari individu atau organisasi atas dasar 
kepentingan publik dan melaksanakan rencana kerja untuk 
memperoleh pengertian dan pengakuan publik”. 
Menurut Rachmandi dalam Soemirat (2015:11) 
menyebutkan bahwa PR adalah salah satu bidang ilmu 
komunikasi praktis yaitu penerapan ilmu komunikasi pada suatu 
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organisasi atau perusahaan dalam melaksanakan fungsi 
manajemen. Sedangkan Menurut Frank Jefkins dalam Soemirat 
(2015:13) PR adalah suatu sistem komunikasi untuk menciptakan 
kemauan baik. PR berfungsi untuk menumbuhkan hubungan baik 
antara segenap komponen pada suatu lembaga atau perusahaan 
dalam rangka memberikan pengertian, menumbuhkan motivasi 
dan partisipasi. 
International Public Relation Association (IPRA) 
mendefinisikan PR adalah fungsi manajemen dari ciri yang 
terencana dan berkelanjutan melalui organisasi dan lembaga 
swasta atau publik untuk memperoleh pengertian, simpati dan 
dukungan dari mereka yang terkait atau mungkin ada 
hubungannya dengan penelitian opini publik diantara mereka 
(Soemirat, 2015:14). 
Dari beberapa pengertian diatas dapat diambil kesimpulan 
bahwa dalam kegiatan, PR memberikan masukan dan nasihat 
terhadap berbagai kebijakan manajemen yang berhubungan 
dengan opini atau isu publik yang tengah berkembang. Dalam 
pelaksanaan tersebut PR menggunakaan komunikasi untuk 
memberitahu, mempengaruhi dan mengubah pengetahuan, sikap 
dan perilaku publik sasarannya. Hasil yang ingin dicapai dalam 
kegiatan PR adalah good image (citra baik), goodwill (itikad 
baik), mutual understanding (saling pengertian), mutual 
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confidence (saling mempercayai), mutual apreciation (saling 
menghargai) dan tolerance (toleransi). 
b. Peran Public Relation 
Menurut Ruslan (2002:10), Public Relation memiliki peran 
diantaranya, sebagai berikut : 
1. Sebagai communicator atau penghubung antara organisasi 
atau lembaga yang diwakili dengan publiknya. Dari uraian 
tersebut dijelaskan Public Relation berperan sebagai 
perwakilan perusahaan dalam melakukan komunikasi 
dengan publik internal dan eksternal. 
2. Membina Relationship  yaitu berupaya membina hubungan 
yang positif dan saling menguntungkan dengan pihak 
publiknya. Dalam hal ini Public Relation berperan dalam 
melakukan pendekatan hubungan baik dengan publik. 
3. Peranan back up management yakni sebagai pendukung 
dalam fungsi manajemen organisasi atau perusahaan. Public 
Relation memiliki peranan sebagai pendukung organisasi 
yang selalu sigap dalam menjalankan tugas dari atasan atau 
perusahaan. 
4. Membentuk corporate image, artinya Public Relation 
berupaya menciptakan citra bagi organisasi atau 
lembaganya. 
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Dalam hal ini Public Relations berperan menjaga dan 
menciptakan citra yang positif terhadap perusahaan dimata 
publik. Sedangkan menurut Danandjaja (2011:65) mengatakan 
peran PR dalam suatu organisasi, sebagai berikut : 
1. Mempersiapkan temu pers. Public Relation bertugas 
mengatur dan mempersiapkan jadwal bertemu dengan awak 
media.  
2. Menerbitkan laporan tahunan. Public Relation bertugas 
menerbitkan laporan tahunan anggaran yang terpakai.  
3. Mempersiapkan wawancara pers. Public Relation bertugas 
mempersiapkan segala sesuatu yang dibutuhkan dalam 
wawancara pers. 
4. Menyusun dan merancang naskah pidato untuk pimpinan. 
Public Relation bertugas membuat naskah pidato yang 
sesuai dengan tema acara yang akan dipidatokan oleh atasan 
atau pimpinan.  
5. Mempersiapkan presentasi bagi pimpinan puncak. Public 
Relation bertugas mempersiapkan keperluan presentasi 
seperti slide power point dan menyusun dengan baik kata-
kata dalam slide.  
6. Menerbitkan browsur atau company profile. Public Relation 
bertugas membagikan browsur ke Sales dan kebagian 
HouseKeeping untuk dibagikan ke kamar-kamar tamu. 
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7. Mempersiapkan jamuan makan malam (charity dinner). 
Public Relation juga bertugas menyiapkan pemilihan menu 
yang akan disediakan dalam jamuan makan malam. 
Berdasarkan uraian diatas menjelaskan bahwa peran PR 
adalah sebagai penghubung antara perusahaa dengan publik 
melalui penciptaan, pendekatan, dan pengelolaan Brand Image 
yang positif. 
c. Fungsi Public Relation 
Public Relation memiliki empat fungsi, seperti yang 
dikemukakan oleh Effendy dalam Ruslan (2002:9) adalah sebagai 
berikut :   
1. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan 
organisasi.  
2. Membina hubungan yang harmonis dan  antara organisasi 
dengan publik baik, publik eksternal maupun publik 
internal.  
3. Menciptakan komunikasi dua arah atau timbal balik dengan 
menyebarkan informasi dari organisasi kepada publik dan 
menyalurkan opini publik kepada organisasi. 
4. Melayani publik dan menasehati pimpinan organisasi demi 
kepentingan umum. 
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d. Tujuan Public Relation 
Menurut Ruslan (2002:246), tujuan Public Relation adalah 
sebagai berikut: 
1. Menumbuh kembangkan citra perusahaan yang positif 
untuk publik eksternal atau masyarakat dan konsumen. 
2. Mendorong tercapainya saling pengertian antara publik 
sasaran dengan perusahaan. 
3. Mengembangkan sinergi fungsi pemasaran dengan Public 
Relation. 
4. Efektif dalam membangun pengenalan merek dan 
pengetahuan merek. 
5. Mendukung bauran pemasaran. 
Sedangan menurut Bertram R. Canfield dan Frazier Moore 
dalam Danandjaja (2011:44) tujuan Public Relation adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengabdi kepada kepentingan publik. Public Relation 
selalu siap mendengarkan dan melayani keinginan publik. 
2. Menjaga atau memelihara komunikasi yang baik. Public 
Relation dapat melakukan komunikasi yang baik. 
3. Menitikberatkan kepada moral dan tingkah laku yang baik. 
Public Relation memiliki moral dan tingkah laku yang baik. 
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2. Human Relation 
Human relations merupakan syarat utama untuk keberhasilan 
suatu komunikasi, baik komunikasi antar perorangan maupun 
komunikasi dalam organisasi instansi. Human relations merupakan  
inti dari  sikap dan perilaku pegawai. Hubungan antar manusia dalam 
organisasi merupakan proses kegiatan yang dilakukan untuk 
memberikan pemuasan kebutuhan pegawai agar bekerja dengan baik 
(Rosyad, 2012:2).   
Hubungan antar manusia merupakan keterampilan atau 
kemampuan untuk bekerja secara efektif dengan orang lain. Hubungan 
antar manusia termasuk keinginan untuk memahami orang lain, 
kebutuhan, kelemahan, bakat serta kemampuan mereka. Dalam 
pengaturan tempat kerja, hubungan antar manusia juga melibatkan 
pemahaman tentang bagaimana orang bekerjasama dalam kelompok, 
memuaskan baik kebutuhan individu maupun tujuan kelompok. Jika 
sebuah organisasi ingin sukses, hubungan antara orang-orang dalam 
organisasi harus dipantau dan dipelihara secara baik. 
Terdapat dua pengertian Human Relations (hubungan antar 
manusia), yakni hubungan antar manusia dalam arti luas dan 
hubungan antar manusia dalam arti sempit (Effendy, 1993:48-49) : 
1. Hubungan antar manusia dalam arti luas adalah komunikasi 
persuasif yang dilakukan oleh seseorang kepada orang lain 
secara tatap muka dalam segala situasi dan dalam semua bidang 
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kehidupan sehingga menimbulkan kebahagiaan dan kepuasan 
hati pada kedua belah pihak. Jadi, hubungan antar manusia 
dilakukan dimana saja : di rumah, di jalan, di pasar, di toko, 
dalam bis, dalam kereta api, dan sebagainya. 
2. Hubungan antar manusia dalam arti sempit adalah komunikasi 
persuasif yang dilakukan oleh seseorang kepada orang lain 
secara tatap muka dalam dalam situasi kerja dalam organisasi 
kekaryaan (work organization) dengan  tujuan menggugah 
kegairahan dan kegiatan bekerja dengan semangat kerjasama 
yang produktif dengan perasaan bahagia dan puas hati. 
Dari pengertian diatas, dapat disimpulan bahwa Human Relation 
adalah suatu komunikasi persuasif bukan hanya sekedar relasi atau 
hubungan semata. Human Relation bukan suatu keadaan yang pasif, 
melainkan suatu aktivitas atau suatu kegiatan untuk mengembangkan 
hasil yang lebih produktif dan memuaskan. Oleh karena itu Human 
Relation disebut sebagai seni dan ilmu pengetahuan terapan (applied 
art and scence). 
3. Hotel 
a. Pengertian Hotel 
Hotel adalah bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau 
badan akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, 
penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya 
dimana semua pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat 
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umum, baik mereka yang bermalam dihotel tersebut ataupun 
mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki 
hotel tersebut. 
Menurut Hotel Proprietors dalam Sulastiyono (2011:5) 
mengatakan bahwa hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola 
oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, 
minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang 
yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar 
dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima 
tanpa adanya perjanjian yang khusus. 
Adapun pengertian hotel menurut Surat Keputusan Menteri 
Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi No.KM 37/PW-340/MPT-86 
adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagaian 
atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan 
penginapan, makan dan minum serta jasa lainnya bagi umum 
yang dikelola secara komersial (Somad, 2014:2). 
Berdasarkan definisi diatas menyimpulkan bahwa hotel 
adalah suatu usaha yang merupakan sarana pendukung yang 
berhubungan dengan pelayanan guna untuk memenuhi atau 
memuaskan keinginan masyarakat. 
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b. Bagian-bagian Hotel 
Menurut Sulastiyono (2011:63), ada beberapa bagian-
bagian departemen yang terdapat dalam sebuah hotel, sebagai 
berikut : 
1. Front Office 
Bagian ini mempunyai peran dan fungsi utama dari bagian 
kantor depan hotel adalah menjual dalam arti menyewakan 
kamar kepada para tamu. Lokasi atau letak kantor depan 
hotel biasanya berada pada tempat yang mudah dilihat atau 
diketahui oleh tamu. Selain itu kantor depan juga berfugsi 
sebagai tempat segala informasi yang dibutuhkan oleh tamu 
serta berfungsi sebagai tempat untuk melayani dan 
menangani segala keluhan yang dikeluhkan oleh para tamu. 
2. Housekeeping 
Bagian ini mempunyai peran dan fungsi yang cukup vital 
dalam memberikan pelayanan kepada para tamu, dalam hal 
kenyamanan dan kebersihan suatu hotel. 
3. Food and Beverage 
Bagian ini merupakan salah satu bagian yang terdapat 
dihotel yang mempunyai fungsi melaksanakan penjualan 
makanan dan minuman.  
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4. Marketing and sales 
Bagian ini berfungsi dalam memasaran produk hotel serta 
kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan pemasaran 
hotel. 
5. Finance 
Finance merupakan sebuah pusat bagi perusahaan hotel 
dalam menyelenggarakan penyusunan, pencatatan dan 
administrasi keuangan.  
6. Human Resource Departement 
Bagian ini berfungsi melakukan kegiatan yang ada 
kaitannya dengan sumber daya manusia yang ada 
dilingkungan kinerja hotel. 
7. Engineering 
Bagian ini bertanggungjawab dalam kegiatan yang 
berhubungan dengan perencanaan dan konstruksi bangunan 
hotel. 
8. Security  
Bagian ini bertugas dalam hal yang berhubungan dengan 
masalah yang ada kaitannya dengan keamanan didalam 
maupun diluar  hotel. 
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4. Front Office Departement 
a. Pengertian Front Office Departement 
Front Office berasal dari bahasa Inggris “Front” yang 
artinya depan, sedangkan “Office” berarti kantor. Jadi, Front 
Office adalah Kantor Depan. Kantor Depan merupakan sebuah 
departement disebuah hotel yang letaknya dibagian depan 
(Bagyono, 2016:21).  
Front Office Departement merupakan posisi terpenting bagi 
kelangsungan hotel, sebab keadaan Front Office berhadapan 
langsung dengan tamu, baik buruknya suatu hotel bergantungan 
dengan pelayanan yang di berikan setiap hotel tersebut. Adanya 
Front Office Departement sebagai cerminan dari pelayanan yang 
di berikan pada hotel tersebut, bahkan kedudukan Front Office 
menjadi sesuatu yang paling penting untuk sebuah hotel. 
Didalam sebuah industri perhotelan, Front Office 
Departement (kantor depan hotel) memiliki beberapa fungsi 
penting dalam penyelenggaraan hotel secara menyeluruh. 
Menurut Bagyono (2016:21-22) beberapa fungsi Front Office 
Departemen yang dimaksud, sebagai berikut : 
1. Menjual kamar (reservasi, check-in dan check-out); 
2. Menangani informasi mengenai produk atau pelayanan dan 
informasi umum lainnya; 
3. Mengkoordinir pelayanan tamu; 
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4. Melaporkan status kamar; 
5. Menyelesaikan pembayaran tamu (guest bill, guest folio, 
guest account); 
6. Menangani telepon, pesan, faximile, dan email; 
7. Menangani barang tamu dan barang-barang bawaannya. 
8. Melayani, menampung, menyelesaikan keluhan tamu. 
9. Melakukan kerja sama yang baik dengan departemen lain 
untuk kelancaran operasional hotel. 
b. Peran Front Office Departement 
Selain itu, Front Office Departement juga mempunyai 
peran dan andil yang cukup besar serta bertanggung jawab dalam 
memonitor dan mengkoordinir kegiatan Hotel. Adapun peran dari 
Front Office Departement dalam industri perhotelan,  diantaranya 
sebagai berikut :  
1. Merupakan Wakil dari Manajemen (Management 
Representative), dalam keadaan tertentu Front Office 
Departement dapat berperan sebagai wakil dari manajemen, 
seperti menyelesaikan masalah tertentu yang biasanya 
diselesaikan oleh pihak manajemen. 
2. Orang-orang Yang Mampu Menjual (Sales Person), setiap 
mereka yang berada di Front Office Departement 
diharuskan mampu dan memiliki Salesmanship, karena 
pada Front Office Departement ini lebih banyak 
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berhubungan dengan tamu dibandingkan departemen lain. 
Selain menjual produk hotel  seperti kamar, juga mampu 
menjual fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh Hotel. 
3. Pemberi Informasi (Information Giver), petugas yang 
berada di Front Office Departement diharapkan mampu 
memberikan keterangan yang jelas dan benar tentang 
fasilitas dan produk hotel dan harus mengetahui kejadian-
kejadian serta peristiwa-peristiwa penting diluar hotel yang 
berhubungan dengan kebutuhan tamu. 
4. Penyimpan Data (Record Keeper), Front Office 
Departement merupakan sumber dan pusat penyimpanan 
data dalam kegiatan-kegiatan sehari-hari dihotel. 
5. Dapat Melakukan Tindakan Secara Diplomatis (Diplomatic 
Agent), Front Office Departement mampu melakukan 
tindakan secara diplomatis yaitu menjaga dan menetralisir 
suasana hubungan baik dengan pihak lain yang 
berhubungan dengan hotel. 
6. Pemecah Masalah (Problem Solver), Sebagai The Hub of 
Activities, Front Office Departement merupakan tempat 
untuk menyelesaikan masalah tamu, terutama keluhan-
keluhan tamu. 
7. Sebagai Wakil dari Hubungan Masyarakat (Public 
Relations Agent), karyawan Front Office Departement harus 
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dapat berperan secara aktif sebagai orang yang berhubungan 
dengan masyarakat, terutama masyarakat pengunjung yang 
datang ke hotel. Diharapkan dapat berperan sebagai internal 
public relations yang memberikan citra baik terhadap tamu 
hotel. 
8. Sebagai Koordinator Kegiatan Pelayanan (Service 
Coodinator),  Front Office Departement juga berperan 
sebagai tempat koodinator pelayanan informasi dan 
kegiatan departemen lain di komunikasikan melalui Front 
Office Departement. 
Peran Front Office Departement yang demikian penting 
menyebabkan departement tersebut diberi sebutan yang 
menggambarkan pusat dimana semua departement lain tergantung 
padanya. Dengan demikian tanpa adanya Front Office 
Departement aktivitas hotel menjadi terganggu. 
5. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
Secara etimologis, pelayanan berasal dari kata “layan” yang 
berarti membantu, menyiapkan ataupun mengurus apa-apa yang 
diperlukan seseorang. Pelayanan juga dapat diartikan sebagai 
perihal atau cara melayani; service atau jasa yang berhubungan 
dengan jual beli barang atau jasa. Sehingga pelayanan diartikan 
sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan 
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dan mengurus baik itu berupa barang ataupun jasa dari satu pihak 
kepada pihak lainnya (Hardiyansyah, 2011:10). 
Adapun pengertian pelayanan menurut American 
Marketing Associaton, seperti dikutip oleh Donald dalam 
Hardiyansyah (2011:10) bahwa pelayanan pada dasarnya 
merupakan kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu 
pihak kepihak lain dan pada hakekatnya tidak berwujud serta 
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu, proses produksinya 
tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik. 
Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor 63 Tahun 2003, mengemukakan bahwa pelayanan 
adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi 
pemerintah di pusat, di daerah dan di lingkungan oleh Badan 
Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Miliki Daerah dalam 
bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan 
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. Pelayanan adalah 
pemberian jasa baik oleh pemerintah pihak swasta atas nama 
pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarakat dengan 
ataupun tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau 
kepentingan masyarakat (Sadu Wasistiono dalam Hardiyansyah, 
2011:11). 
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Pada dasarnya pelayanan juga ditujukan untuk menciptakan 
keadilan dalam masyarakat. oleh sebab itu, dalam melakukan 
pelayanan kepada masyarakat yang dituntut adalah pemberian 
pelayanan yang berkualitas sehingga masyarakat merasa 
terpuaskan segala keinginannya. 
Dengan demikian, pelayanan pada dasarnya merupakan 
pemenuhan terhadap kebutuhan masyarakat yang pada umumnya 
diberikan dalam bentuk jasa yang berkaitan dengan hak-hak sipil 
dari masyarakat. 
b. Pengertian Kualitas 
Kualitas merupakan upaya dalam pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 
harapan tamu atau pelanggan. Dalam perspektif TQM (Total 
Quality Management), kualitas dipandang secara lebih luas, 
dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan 
juga meliputi proses, lingkungan dan manusia. Hal ini seperti 
yang dikemukakan oleh Goetsh dan Davis bahwa kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan (Tjiptono, 2004:51). 
Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu 
tergantung dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-
ciri dan spesifikasi. Menurut Trilestari dalam Hardiyansyah 
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(2011:35) pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang 
seharusnya konsisten antara yang satu dengan yang lain, yaitu 
persepsi pelanggan; produk dan proses. Dalam hal pelayanan jasa, 
ketiga orientasi tersebut dapat menunjang keberhasilan suatu 
organisasi yang dapat ditinjau dari adanya tingkat kepuasan 
pelanggan. 
Perspektif kualitas yaitu pendekatan yang digunakan untuk 
mewujudkan kualitas suatu produk atau jasa. Menurut Garvin 
dalam Sangadji (2013:99-100) mengidentifikasikan adanya lima 
alternatif perspektif kualitas yang biasa digunakan, yaitu : 
1. Transcendental approach 
Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai innate 
excellence, dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, 
tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalkan.  
2. Product-based approach 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan 
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan 
dapat diukur.  
3. User-based approach 
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga 
produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 
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(perceived quality) merupakan produk yang berkualitas 
tinggi.  
4. Manufacturing-based approach 
Perspektif ini bersifat berasarkan pasokan supply-based dan 
secara khusus memperhatikan praktik-praktik perekayasaan 
dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai 
kesesuaian atau sama dengan persyaratan (conformance to 
requirements). Penentuan kualitas dalam pendekatan ini 
adalah standar - standar yang ditetapkan perusahaan, bukan 
konsumen yang meggunakannya. 
5. Value-based approach 
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga 
produk yang paling bernilai adalah barang atau jasa yang 
paling tepat dibeli (best-buy). 
Pelayanan dikatakan berkualitas atau memuaskan bila 
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
masyarakat. Apabila masyarakat merasa tidak puas terhadap 
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dipastikan 
tidak berkualitas atau tidak efisien. Oleh karena itu, kualitas 
pelayanan sangat penting terhadap kepuasan tamu atau pelanggan. 
Menurut Kotler dalam Hardiyansyah (2011:35) menyatakan 
bahwa : 
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“Quality is he totality of features and characteristics of a 
product or service taht bear on its ability to satisfy stated 
or implied needs.” “Kualitas adalah keseluruhan ciri serta 
sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh 
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat.” 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
tamu atau pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada tamu atau pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan 
yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian perusahan harus 
memahami serta mempertimbangkan dengan seksama harapan 
tamu atau pelanggan serta apapun yang mejadi kebutuhan 
mereka. Wyckof dalam Tjiptono (2004:59) mengatakan bahwa 
kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain, terdapat 
dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yakni, jasa 
yang diharapkan (expected sevice) dan jasa yang di persepsikan 
(perceived service). Apabila jasa yang yang diterima sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan 
baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan 
pelanggan, maka kualitas jasa di persepsikan sebagai kualitas 
yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah 
daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan 
buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa bergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten (Tjiptono 2004:59-60). 
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Menurut Gronroos dalam Tjiptono (2004:60) Kualitas suatu 
jasa yang dipersepsikan pelanggan terdiri atas tiga komponen 
utama, yaitu : 
1. Technical Quality,  yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas output (keluar) jasa yang diterima pelanggan. 
Menurut Parasuraman, et al dalam Tjiptono (2004:60), 
technical quality dapat dibagi menjadi dua bagian, yaitu : 
a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi 
pelanggan sebelum membeli, misalnya : harga. 
b. Expeience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa 
dievaluasi pelanggan setelah membeli atau 
mengkonsumsi jasa, misalnya : ketepatan waktu, 
kecepatan pelayanan dan kerapian hasil. 
c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar 
dievaluasi pelanggn meskipun telah mengkonsumsi 
suatu jasa, misalnya : kualitas operasi jantung. 
2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan 
kualitas cara penyampaian jasa. 
3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum dan 
daya tarik khusus suatu perusahaan. 
Pengertian kualitas menurut Tjiptono dalam Hadiyansyah 
(2011:40) adalah sebagai berikut : Kesesuaian dengan 
persyaratan; Kecocokan untuk memakai; Perbaikan kelanjutan; 
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Bebas dari kerusakan atau cacat; Pemenuhan kebutuhan 
pelanggan sejak awal dan setiap saat; Melakukan segala sesuatu 
secara benar; Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 
Pada dasarnya nilai suatu kualitas pelayanan selalu 
berubah-ubah. Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yang 
berkualitas saat ini tidak mustahil dianggap sebagai sesuatu yang 
tidak berkualitas pada waktu lain, maka kualitas dapat diberi 
pengertian sebagai totalitas dari karakter suatu produk baik itu 
barang maupun jasa yang menunjang kemampuan dalam 
memenuhi kebutuhan masyarakat. Kualitas sendiri dimulai dari 
kebutuhan tamu atau pelanggan dan berakhir pada persepsi tamu 
atau pelanggan. Hal ini berarti, bahwa citra kualitas yang baik 
bukanlah berdasarkan pada sudut pandang atau persepsi pihak 
penyedia jasa, melainkan berdasarka pada sudut pandang atau 
persepsi tamu atau pelanggan.  
c. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan  jasa mempunyai beberapa dimensi 
yang melandasi terbentuknya kualitas jasa. Menurut Parasuraman 
dalam Sangadji (2013:100-101) terdapat lima dimensi kualitas 
pelayananyang melandasi terbentuknya kualitas jasa, kelima 
dimensi kualitas pelayanan tersebut, diantaranya : 
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1. Dimensi Tangible 
Dimensi Tangible yaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa 
fasilitas fisik peralatan yang dipergunakan representasi fisik 
dari jasa. 
2. Dimensi Reliability 
Dimensi Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang menjanjikan dengan tepat dan kemampuan 
untuk dipercaya, terutama dalam memberikan jasa secara 
tepat waktu dengan cara yang sesuai dengan yang sudah 
dijanjikan tanpa melakukan kesalahan. 
3. Dimensi Responsiveness 
Dimensi Responsiviness yaiu kemauan atau kesiapan para 
karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan 
konsumen. 
4. Dimensi Assurance  
Dimensi Assurance yaitu mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya dari 
kontak personal. 
5. Dimensi Emphaty 
Dimensi Emphaty yaitu meliputi sikap kontak personal atau 
perusahaan untuk memahami kebutuhan atau kesulitan, 
konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 
kemudahan untuk melakukan komunikasi atau hubungan. 
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Menurut Zeithaml dalam Hadiyansyah (2011:46-47), 
terdapat beberapa indikator-indikator yang terkait mengenai 
dimensi kualitas pelayanan, diantaranya : 
1. Dimensi Tangibles (Berwujud), terdiri atas indikator : 
 Penampilan petugas dalam melayani pelanggan. 
 Kenyamanan tempat untuk pelayanan. 
 Kemudahan dalam proses pelayanan. 
 Kedisiplinan petugas dalam melayani pelanggan. 
 Penggunaan alat bantu dalam pelayanan. 
2. Dimensi Reliability (Kehandalan), terdiri atas indikator : 
a. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan. 
b. Memiliki standart pelayanan yang jelas. 
c. Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan. 
d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu 
dalam pross pelayanan. 
3. Dimensi Responsiveness (Respon/ketanggapan), terdiri atas 
indikator : 
a. Merespon setiap pelanggan yang ingin mendapatkan 
pelayanan. 
b. Petugas melakukan pelayanan yang tepat. 
c. Petugas melakukan pelayanan yang cepat. 
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d. Petugas melakukan pelayanan dengan waktu yang 
tepat. 
e. Semua keluhan pelnggan direspon oleh petugas. 
4. Dimensi Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator : 
a. Petugas memberikan jaminan waktu tepat dalam 
pelayanan. 
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam 
pelayanan. 
c. Petugas memberikan legalitas dalam pelayanan. 
d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam 
pelayanan. 
5. Dimensi Emphaty (Empati), terdiri atas indikator : 
a. Mendahulukan kepentingan permohonan pelanggan. 
b. Petugas melayani dengan ramah. 
c. Petugas mlayani dengan sopan santun. 
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif atau 
membeda-bedakan. 
Dengan memandang kualitas pelayanan jasa dari beberapa 
dimensi tersebut dapat memudahkan perusahaan, khususnya yang 
bergerak dibidang jasa untuk memonitor seberapa baik kualitas 
jasa atau pelayanan yang diberikan kepada tamu ataupun 
pelanggan. 
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6. Tingkat Kepuasan 
a. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan atau satisfaction berasal dari kata latin “satis” 
yang artinya cukup baik, memadai. Sedangkan “facio” artinya 
melakukan atau membuat. Secara sederhana kepuasan dapat 
diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 
sesuatu memadai. Kepuasan pelanggan adalah tingkat dimana 
anggaran kinerja produk sesuai dengan harapan yang dirasakan 
tamu atau pelanggan. 
Menurut Westbrook dan Reilly dalam Tjiptono (2005:349) 
kepuasan pelanggan merupakan respon emosional terhadap 
pengalaman-pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa 
tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku serta 
pasar secara keseluruhan. Respon emosioal dipicu oleh proses 
evaluasi kognitif yang membandingkan persepsi terhadap objek, 
tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (kebutuhan, 
keinginan dan hasrat) individual. 
 Menurut Tse dan Wilton dalam Tjiptono (2005:349) 
kepuasan pelanggan atau ketidakpuasan pelanggan sebagai respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (diskonfirmasi) yang 
dipersepsikan antara harapan awal sebelu pembelian dan kinerja 
aktual produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau 
konsumsi produk bersangkutan. Sedangkan menurut Kotler dalam 
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Tjiptono (2004:146-147) kepuasan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 
rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Menurut Tjiptono (2005:354) pada dasarnya program 
kepuasan pelanggan memiliki tujuh elemen utama, sebagai 
berikut : Barang dan Jasa Berkualitas; Relationship Marketing; 
Program Promosi Loyalitas; Best Customers; Sistem Peanganan 
Komplain secara Efektif; Unconditional Guarantees; Program 
Pay-For-Performance. 
Menurut Tjiptono (2006:360), faktor-faktor yang menjadi 
indikator dalam pembentukan kepuasan pelanggan adalah: 
a. Kinerja Pelayanan (Service Performance) . 
Sebagaimana dikemukanan oleh cronin dan taylor (1994) 
perusahaan yang bergerak dibidang jasa sangat tergantung 
pada kualitas jasa yang diberikan. Implementasi kualitas 
jasa yang dilakukan  oleh suatu perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa adalah dengan memberikan kualitas 
pelayanan (service) yang terbaik. Kinerja pelayanan 
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas yang didapat dari kinerja yang baik, memberikan 
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 
panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 
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memahami dengan seksama  harapan pelanggan serta 
kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
b. Kualitas produk atau jasa 
Pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa maka 
pelayanan merupakan produk yang dijual oleh perusahaan. 
Namun bagi perusahaan jasa tidak semua perusahaan jasa 
hanya sekedar menjual suatu  pelayanan saja. Kualitas 
barang yang diberikan bersama-sama dengan pelayanan 
akan mempengaruhi persepsi konsumen terhadap pelayanan 
yang ia terima. Semakin baik kualitas barang akan 
menigkatkan kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang 
ia terima. Sebaliknya barang yang kurang berkualitas akan 
merusak kepuasan konsumen secara  keseluruahan. 
c. Harga 
Pembeli hanya memandang harga sebagai  indikator dari 
kualitas suatu jasa terutama  untuk jasa yang memiliki  
kondisi dimana kualitas suilit untuk dideteksi sebelum jasa 
tersebut dikonsumsi. hal tersebut berkaitan dengan 
kenyataan bahwa sifat dari jasa yang memiliki tingkat 
resiko yang cukup tinggi bila dibandingkan produksi berupa 
barang. Dalam situasi dimana konsumen tidak dapat 
mengevalusai barang dan jasa yang akan dibeli. Maka ada 
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kecenderungan bagi konsumen untuk menggunakan harga 
sebagai dasar menduga kualitas barang. maka konsumen 
biasanya cenderung bersaksi harga yang lebih tinggi 
mewakili kualitas yang tinggi. 
Terdapat beberapa model konseptual yang telah 
dikemukakan oleh Tjiptono (2005:356-361) untuk menjelaskan 
faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan, sebagai berikut : 
1. Expectancy Disconfirmation Model 
Model ini mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan 
sebagai evaluasi yang memberikan hasil dimana 
pengalaman yang dirasakan setidaknya sama baiknya 
dengan apa yang telah diharapkan. Harapan yang dibentuk 
oleh pelanggan dibandingkan dengan kinerja aktul produk 
yang telah dipersepsikan pelanggan terhadap kualitas 
produk. Apabila kualitas lebih rendah daripada harapan, 
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan emosional 
(negative discnfirmation). Sebaliknya, apabila kinerja lebih 
besar daripada harapan , maka yang terjadi adalah kepuasan 
emosional (positive disconfirmation). 
2. Equity Theory 
Berdasarkan perspektif equity theory, perasaan tidak puas 
disebabkan atas dasar keyakinan bahwa norma sosial telah 
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dilanggar. Menurut teori ini menegaskan bahwa setiap 
pihak dalam pertukaran harus mendapatkan perlakuan yang 
adil. Kepuasan terjadi bila rasio hasil dan input setiap pihak 
dalam pertukaran kurang lebih sama. Sebaliknya, 
ketidakpuasan terjadi bila pelanggan meyakini bahwa rasio 
hasil dan inputnya lebih jelek daripada perusahaan atau 
penyedia jasa. Disamping itu, kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh perbandingan rasio hasil dengan input 
pada pelanggan lainnya. 
3. Attribution Theory 
Attribution theory mengidentifikasi bahwa proses yang 
dilakukan seseorang dalam menentukan penyebab aksi atau 
tindakan dirinya, orang lain dan objek tertentu. Atribusi 
yang dilakukan oleh seseorang sangat mempengaruhi 
kepuasan purnabelinya terhadap produk atau jasa tertentu, 
sebab atribusi memoderasi perasaan puas atau tidak puas. 
Menurut Tjiptono (2005:359) menyatakan bahwa teori 
atribusi memiliki tiga tipe atribusi pelanggan terhadap 
peristiwa yang tidak memuaskan, diantaranya : 
a. Casual attribution 
Dalam tipe ini, apabila terjadi kesalah, pelanggan 
segera menilai siapa yang salah atau patut 
disalahkan. Jika pelanggan menyimpulkan bahwa 
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perusahaanlah yang salah, maka mereka akan 
merasakan ketidakpuasannya tersebut. Sebaliknya, 
apabila pelangganlah yang merasa salah, maka 
ketidakpuasan akan cenderung berkurang. 
b. Control attribution 
Dalam tipe ini, pelanggan dapat menilai apakan 
insiden ketidakpuasan berada dalam kendali pemasar 
atau tidak. 
c. Stability attribution 
Dalam tipe ini, apabila terjadi service encounter 
yang tidak memuaskan, maka pelanggan akan 
menilai apakan kejadian tersebut berkemungkinan 
besar terulang kembali atau tidak. Apabila 
pelanggan menilai insiden tersebut bisa terulang 
kembali, maka ketidakpuasan pelanggan semakin 
besar. Sebaliknya, apabila pelanggan mendapati 
insiden ketidakpuasan tersebut sama dengan insiden 
yag sebelumnya pernah terjadi, maka pelanggan 
akan bertambah tidak puas dengan pelayanan yang 
diterima. 
4. Experientially-Based Affective Feelings 
pendekatan eksperiensial berpendapat bahwa tingkat 
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh perasaan positif dan 
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negatif yang diasosiasikan oleh pelanggan itu sendiri 
berdasarkan pada jenis barang atau jasa yang telah dibelinya 
atau diterimanya.  
5. Assimilation-Contrast Theory 
Dalam teori ini, konsumen menerima penyimpangan dalam 
batas tertentu. Apabila produk atau jasayang dibeli dan 
dikonsumsi tidak terlalu berbeda dengan apa yang 
diharapkan pelanggan, maka kinerja produk atau jasa 
tersebut akan diasimilasi atau diterima dan produk atau jasa 
bersangkutan akan dievaluasi secara positif (dinilai 
memuaskan). 
6. Opponent Process Theory 
Pada teori ini menjelaskan bahwa pengalaman konsumen 
yang pada mulanya sangat memuaskan cenderung 
dievaluasi kurang memuaskan pada kejadan atau 
kesempatan berikutnya. 
7. Model Anteseden dan Konsekuensi Pelanggan 
Menurut Szymaski dan Henard dalam Tjiptono (2005:361) 
mengemukakan bahwa model anteseden dan Konsekuensi 
pelanggan dibagi menjadi dua bagian, yaitu model 
Anteseden ddan juga Konsekuensi kepuasan pelanggan. 
Berikut adalah model Anteseden yang dapat dibagi menjadi 
lima bagian, diantaranya sebagai berikut : Ekspektasi 
 
 
 
42 
 
pelanggan (sebagai antisipasi kepuasan); Discomfirmasi 
ekspektasi; Kinerja (performance); Affect; Equity. 
Sedangkan konsekuensi kepuasan pelanggan dapat 
diklaisifikasikan menjadi tiga kategori, yaitu : Perilaku 
komplain; Perilaku gethok tular negatif; Minat pembelian 
ulang. 
b. Alat Pengukur Kepuasan 
Menurut Tjiptono (2005:366), Kepuasan pelanggan dapat 
diukur dari tiga konsep inti yaitu:  
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer 
Satisfaction) 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan 
pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan 
seberapa puas mereka dengan suatu jasa tertentu. Ada dua 
bagian dalam proses pengukurannya. Pertama, mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa perusahaan 
bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya 
dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap 
jasa para pesaing.  
2. Dimensi Kepuasan Pelanggan  
Proses semacam ini terdiri atas empat langkah. Pertama, 
mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan 
pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai jasa 
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perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti 
kecepatan layanan atau keramahan staf layanan pelanggan. 
Ketiga, meminta pelanggan menilai jasa pesaing 
berdasarkan item-item spesifik yang sama. Keempat, 
meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-
dimensi yang menurut mereka paling penting dalam menilai 
kepuasan pelanggan keseluruhan. 
3. Kesesuaian Harapan (Confirmation of Expectation)  
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, tetapi 
disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian 
antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual produk 
perusahaan.  
4. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent)  
Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan 
menanyakan apakah pelanggan akan menggunakan jasa 
perusahaan lagi.  
5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to 
Recommend) 
Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan jasa kepada 
teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk 
dianalisis dan ditindaklanjuti.  
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Sedangkan menurut Kotler dalam Tjiptono (2005:366-367) 
terdapat empat metode yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan , sebagai berikut : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap perusahaan jasa yang berorientasi pada pelanggan 
wajib memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 
pelangganya untk menyampaikan saran, kritik, pendapat 
dan bahkan keluhan-keluhannya. Media yang digunakan 
biasanyaberupa kotak saran yang ditempatkan ditempat 
yang strategis (mudah diakses oleh pelanggan), kartu 
komentar, saluran telepon bebas pulsa dan lain sebagainya. 
Dengan adanya metode ini memudahkan perusahaan untuk 
cepat tanggap dalam mengetahui masalah apa saja yang 
timbul dan seberapa puaskan pelanggan tersebut terhadap 
pelayanan yang telah diberikan. dengan hal ini 
memudahkan perusahaan untuk cepat memperbaiki 
permasalahan-permasalaha terkait dengan ketidakpuasan 
yang diterima oleh pelanggan berdasarkan keluhan serta 
saran yang di berikan oleh pelanggan kepada pihak pemberi 
jasa. 
2. Ghost Shopping 
Menurut metode ini, kepuasan pelanggan adalah dengan 
mempekerjakan beberapa ghost shopper untuk berperan 
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sebgai pelanggan jasa perusahaan dan pesaing. Dalam hal 
ini, beberapa ghost shopper tersebut diminta untuk 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
dengan pengalaman mereka dalam membeli produk-produk 
tersebut.  
3. Lost Customer Analysis 
Dalam metode ini, perusahaan menghubungi secara 
langsung para pelangganya yang telah berhenti membeli 
atau yang telah beralih pemasok dengan harapkan, 
perusahaan dapat mengetahui penyebab pelanggan tersebut 
memilih berhenti dan beralih ke pemasok lainnya. Metode 
ini sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan 
Metode ini biasanya menggunakan penelitiannya seperti 
survey secara langsung baik itu melalui via telepon, email 
maupun wawancara langsung. Dengan metode ini, 
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 
secara langsung dari pelangga dan sekaligus juga 
memberikan (signal) positif bahwa perusahaan menaruh 
perhatian terhadap para pelanggannya. 
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7. Tamu Individual 
a. Pengertian Tamu 
Menurut Sujatno (2006:6-7), tamu adalah orang yang 
menghendaki pelayanan yang disediakan oleh hotel. Tamu adalah 
orang yang sangat penting yang menggunaan fasilitas hotel. Oleh 
karena itu, seorang tamu layak mengharapkan dan mendapatkan 
pelayanan yang profesional dari sebuah hotel. Setiap tamu ingin 
memperoleh sesuatu yang melebihi nilai yang diharapkannya dari 
harga yang mereka bayar.  
b. Jenis-jenis Tamu 
Menurut Agusnawar (2004), umumnya jenis-jenis tamu yang 
menginap di suatu hotel dapat diklasifikasikan sebagai berikut:  
1) Domestic Touris  yaitu wisatawan lokal atau daerah dimana 
dia tinggal atau menginap pada suatu hotel, misalnya pada 
waktu weekend, special function dan atau untuk aktivitas lain.  
2) FIT (Free Independent Travellers) yaitu wisatawan nasional 
yang melakukan perjalanan secara individual dan tidak terikat 
dalam suatu rombongan atau grup.  Biasanya jenis tamu FIT 
melakukan reservasi kamar secara langsung ke hotel dan 
umumnya hanya memesan kamar (room only).  
3) OTA (Online Travel Agent) yaitu tamu nasional bahkan bisa 
jadi internasional yang menginap disebuah hotel biasanya 
secara individual. Jenis tamu ini melakukan reservasi melalu 
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online travel agent seperti traveloka, agoda, tripadsor, pegi-
pegi dan lain sebagainya. 
4) GIT (Group Inclusive Tours) yaitu rombongan wisatawan 
yang melakukan perjalanan secara bersamaan dalam suatu 
package tour. Biasanya tamu jenis ini melakukan perjalanan 
dengan perantara travel agent. 
5) SIT (Special Interest Tours) yaitu suatu rombongan yang 
berkunjung ke suatu tempat, biasanya dengan tujuan khusus 
seperti mengunjungi candi Borobudur dan sebagainya. 
6) CIP (Commercially Important Persons) yaitu para tamu atau 
executive dari suatu perusahaan besar yang selalu bepergian 
dan menginap di hotel mewah.  Biasanya reservasi kamarnya 
dilakukan oleh sekretaris atau asistennya. 
7) SPATT (Special Attention Guests) yaitu tamu-tamu yang 
membutuhkan perhatian lebih atau khusus, seperti tamu yang 
sudah tinggal lama dalam sebuah hotel, tamu yang sakit, 
tamu yang sudah lanjut usia, tamu cacat, dan lain sebagainya. 
8) VIP (Very Important Persons) yaitu tamu-tamu yang 
dianggap penting dalam sebuah hotel, seperti selebritis, tamu 
yang menginap di kamar mahal, para pejabat pemerintahan, 
pimpinan perusahaan, langganan tetap dan lain sebagainya. 
9) Regular Guest yaitu tamu biasa yang menginap di sebuah 
hotel. Umumnya tamu tersebut menginap pada sebuah hotel 
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tanpa membuat reservasi terlebih dulu. Regular guest sering 
disebut Walking guest.  
Walaupun ada perbedaan istilah jenis tamu, seperti yang 
diuraikan di atas bukan berarti untuk membedakan perlakuan dalam 
melayani tamu.  Setiap tamu yang datang untuk check-in ke hotel 
layak untuk mendapatkan pelayanan prima oleh pihak hotel.  Setiap 
tamu adalah istimewa (every guest is special one). 
c. Tamu Individual (FIT) 
Tamu Individual dalam bahasa perhotelan sering disebut 
dengan tamu FIT. Tamu Individual (FIT) adalah seseorang yang 
melakukan perjalanan secara individual dan tidak terikat dalam 
suatu rombongan atau grup.  Biasanya jenis tamu Individual ini 
melakukan reservasi kamar secara pribadi atau langsung datang ke 
hotel. 
B. Kajian Pustaka 
Tinjauan pustaka dalam hal ini menjadi landasan menentukan 
posisi penelitian yang dilakukan peneliti. Dari hasil penelusuran peneliti 
terkait tema penelitian ini terdapat beberapa referensi yang dijadikan 
rujukan diantaranya yiatu : 
Pertama, Jurnal Skripsi Dea Daulika, 2015. “Analisa Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Aston 
Primera Pasteur Bandung”, Prodi Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan 
Informatika,  Jurusan Ekonomi dan Bisnis Universitas Telkom, Bandung. 
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Perbedaan penelitian Dea Daulika dengan penelitian ini adalah 
pada waktu penelitian, responden dan lokasi penelitian yang digunakan. 
Penelitian Dea Daulika menggunakan responden tamu Hotel Aston 
Primera Pasteur Bandung. Sementara penelitian ini menggunakan 
responden Tamu Individual Syariah Hotel Solo. Dalam hal lokasi 
penelitian Dea Daulika menggunakan Hotel Aston Primera Pasteur 
Bandung sebagai tempat penelitiannya, sedangkan pada penelitian ini 
menggunakan Syariah Hotel Solo sebagai tempat penelitiannya. Waktu 
penelitian Dea Daulika dilakukan pada tahun  2015,  sementara waktu 
pada penelitian ini dilakukan pada tahun 2017. 
Di sisi lain, penelitian Dea Daulika dan penelitian ini sama-sama 
menggunakan teori public relation mengenai kualitas pelayanan dan 
tingkat kepuasan.  Kemudian untuk jenis penelitiannya, Dea Daulika dan 
juga peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif. Keduanya bertujuan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan. 
Berdasarkan hasil penelitian Dea Daulika, bahwa analisis regresi 
linier berganda variabel dimensi kualitas yang berpengaruh adalah dimensi 
tangible yang memiliki koefisien regresi tertinggi, sedangkan variabel 
yang tidak berpengaruh adalah dimensi reliability yang memiliki koefisien 
regresi rendah. Koefisien Determinan pada variabel tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty memiliki pengaruh signifikan 
terhadap konsumen. 
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Pada penelitian Dea Daulika, peneliti menggunakan dimensi 
kualitas pelayanan untuk membantu penelitiannya, dalam penelitian Dea 
Daulika dapat disimpulkan secara simultan bahwa terdapat pengaruh 
signifikan antara variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance 
dan emphaty dengan kepuasan konsumen. Kemudian secara parsial 
ditemukan pengaruh kualitas pelayanan terhadap konsumen Hotel Aston 
Primera Pasteur Bandung menunjukan bahwa variabel tangible, assurance 
dan emphaty berpengaruh secara signifikan. Sedangkan variabel reliability 
dan responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Dan pada penelitian kali ini peneliti juga akan menggunakan 
dimensi kualitas pelayanan sebagai salah satu landasan teori mengenai 
kualitas pelayanan untuk membantu penelitiannya. Pada penelitian ini juga 
akan membahas mengenai seluk beluk bahwa adanya hubungan tingkat 
kepuasan tamu individual terhadap kualitas pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo, diharapkan pada penelitian ini, peneliti 
dapat memberikan penjelasan ataupun jawaban secara signifikan 
berdasarkan pada variabel yang ada. 
Kedua, http:/ejournal-s1.undip.ac.id/index.php/, Puspa Yudha 
Utama.  Diponegoro Journal of Social and Politic tahun 2013. “Analisis 
Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Islam Sultan Agung 
Semarang Dilihat dari Dimensi Kualitas Pelayanan”. 
 
 
 
51 
 
Perbedaan penelitian Puspa Yudha Utama dengan penelitian ini 
adalah pada waktu penelitian, responden dan lokasi penelitian yang 
digunakan. Penelitian Puspa Yudha Utama menggunakan responden 
Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang. Sementara 
penelitian ini menggunakan responden Tamu Individual Syariah Hotel 
Solo. Dalam hal lokasi penelitian Puspa Yudha Utama menggunakan 
Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang sebagai tempat penelitiannya, 
sedangkan pada penelitian ini menggunakan Syariah Hotel Solo sebagai 
tempat penelitiannya.  Waktu penelitian Puspa Yudha Utama dilakukan 
pada tahun 2013, sementara waktu pada penelitian ini dilakukan pada 
tahun 2017. 
Di sisi lain, penelitian Puspa Yudha Utama dan penelitian ini sama-
sama menggunakan teori public relation mengenai kualitas pelayanan dan 
tingkat kepuasan. Kemudian untuk penelitiannya Puspa Yudha Utama dan 
juga peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif. Adapun tujuan dari 
penelitian Puspa Yudha Utama dengan penelitian ini sama yaitu untuk 
mengetahui tingkat kepuasan terhadap kualitas pelayanan hanya saja pada 
penelitian Puspa Yudha Utama untuk mengetahui perbedaan tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dari setiap kelas mulai 
dari kelas VIP, I, II hingga kelas III pada Rumah Sakit Islam Sultan Agung 
Semarang, sedangkan pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo. 
 
 
 
52 
 
Berdasarkan hasil penelitian Puspa Yudha Utama, dapat 
disimpulkan bahwa kinerja pelayanan Rumah Sakit Islam Sultan Agung 
Semarang dikelas II, III lebih baik dibandingkan dengan kelas VIP dan 
kelas I, tingkat kepuasan pasien kelas VIP dan kelas I termasuk dalam 
kategori puas,  sedangkan untuk kelas II dan kelas III dalam kategori 
sangat memuaskan.  Hal ini dilihat dari tingkat kepuasan pasien rawat inap 
Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang berdasarkan uji dimensi 
kualitas pelayanan. 
Pada penelitian kali ini, peneliti juga akan menggunakan dimensi 
kualitas pelayanan sebagai landasan teori yang akan digunakan untuk 
membantu penelitian. Selain itu penelitian ini juga akan membahas 
mengenai seluk beluk bahwa adanya hubungan tingkat kepuasan tamu 
individual terhadap kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo, diharapkan pada penelitian ini, peneliti dapat memberikan 
penjelasan ataupun jawaban secara signifikan berdasarkan pada variabel 
yang ada. 
Ketiga, Jurnal Skripsi Noer Fajri Kurniawan, 2016. “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan Hoka-
Hoka Bento Citra Raya”, Prodi ilmu komunikasi,  Jurusan ilmu Sosial dan 
Politik Universitas Sultan Agung Tirtaya, Serang-Banten. 
Perbedaan penelitian Noer Fajri Kurniawan dengan penelitian ini 
adalah pada waktu penelitian, responden dan lokasi penelitian yang 
digunakan. Penelitian Noer Fajri Kurniawan menggunakan responden 
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Pelanggan Hoka-Hoka Bento Citra Raya. Sementara penelitian ini 
menggunakan responden Tamu Individual Syariah Hotel Solo. Dalam hal 
lokasi penelitian Noer Fajri Kurniawan menggunakan Hoka-Hoka Bento 
Citra Raya sebagai tempat penelitiannya, sedangkan pada penelitian ini 
menggunakan Syariah Hotel Solo sebagai tempat penelitiannya. Waktu 
penelitian Noer Fajri Kurniawan dilakukan pada tahun 2016,  sementara 
waktu pada penelitian ini dilakukan pada tahun 2017. 
Di sisi lain, penelitian Noer Fajri Kurniawan dan penelitian ini 
sama-sama menggunakan teori public relation mengenai kualitas 
pelayanan dan tingkat kepuasan. Kemudian untuk jenis penelitiannya, 
Noer Fajri Kurniawan dan juga peneliti menggunakan pendekatan 
kuantitatif. Keduanya bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
terhadap kualitas pelayanan. 
Berdasarkan hasil penelitian Noer Fajri Kurniawan, bahwa analisis 
regresi linier berganda variabel dimensi kualitas yang berpengaruh adalah 
dimensi tangible, tangible merupakan subvariabel paling tinggi dalam 
variabel X karena memiliki presentase paling tinggi. Sedangkan untuk 
subvariabel reliability masih belum karena subvariabel ini paling rendah, 
hal ini disebabkan presentase tidak setuju yang cukup besar. Berdasarkan 
pengujian statistik bahwa kualitas pelayanan karyawan sudah sangat baik 
dalam melayani pelanggan. Sedangkan pada variabel Y kepuasan 
pelanggan Hoka-hoka Bento Citra Raya dapat disimpulkan dari 
subvariabel pengalaman produk dan merek sebelumnya, harapan mengenai 
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merek seharusnya berfugsi dan evaluasi mengenai fungsi merek yang 
sesungguhnya sudah sangat baikkarena banyak sekali responden 
menjawab setuju. Namun dari subvariabel evaluasi gap antara harapan dan 
yang sesungguhnya, ketidapuasan emosional konfirmasi harapan dan 
kepuasan emosional masih belum karena sebagian responden menjawab 
tidak setuju. Subvariabel evaluasi mengenai fungsi merek memiliki 
presentase setuju yang tinggi. Sedangkan subvariabel ketidapuasan 
emosional memiliki presentase tidak setuju yang cukup besar. Hasil 
Pengujian statistik dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan Hoka-
Hoka Bento Citra Raya sudah sangat baik. 
Pada penelitian Noer Fajri Kurniawan menggunakan penghitungan 
dengan menggunakan uji koefisian determinan, dalam penghitungan uji 
koefisien determinan terdapat pengaruh variabel X kualitas pelayanan 
karyawan terhadap variabel Y kepuasan pelanggan yang cukup rendah, 
sedangkan pengaruh tertinggi diperoleh dari faktor kualitas produk, harga 
dan lainnya. Kualitas pelayanan karyawan bukanlah faktor penentu yang 
menentukan kepuasan pelanggan. 
Pada penelitian kali ini peneliti juga akan menggunakan dimensi 
kualitas pelayanan sebagai salah satu landasan teori mengenai kualitas 
pelayanan untuk membantu penelitiannya. Pada penelitian ini juga akan 
membahas mengenai seluk beluk bahwa adanya hubungan tingkat 
kepuasan tamu individual terhadap kualitas pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo, diharapkan pada penelitian ini, peneliti 
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dapat memberikan penjelasan ataupun jawaban secara signifikan 
berdasarkan pada variabel yang ada. 
C. Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
  
 
 
 
Gambar 2.1 
Skema Kerangka Berpikir 
Kerangka berpikir diatas menjelaskan mengenai proses berpikir 
peneliti dalam rangka mengadakan penelitian tentang Kualitas Pelayanan 
Front Office Departement Syariah Hotel Solo Terhadap Tingkat Kepuasan 
Tamu Individual. Kualitas pelayanan pada Syariah Hotel Solo secara 
signifikan sangat berpengaruh terhadap adanya tingkat kepuasan yang 
diterima oleh seseorang ketika seseorang tersebut sedang atau telah 
menggunakan pelayanan yang telah diberikan.  
Tingkat Kepuasan 
Tamu Individual (Y) : 
 Kepuasan Pelanggan 
Keseluruhan 
 Dimensi Kepuasan 
Pelanggan 
 Kesesuaian Harapan 
 Minat Pembelian 
Ulang 
 Kesediaan Untuk 
Merekomendasi 
Kualitas Pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo (X) 
Tangible   (X1) 
 
Reliability   (X2) 
Responsiveness   (X3) 
 
Assurance   (X4) 
 Emphaty    (X5) 
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Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Syariah Hotel Solo tak 
lepas dari adanya unsur pokok terbentuknya kualitas pelayanan itu sendiri 
atau yang biasa disebut dengan dimensi kualitas pelayanan. Dimensi 
kualitas tersebut antara lain tangible, reliability, responsiveness, assurance 
dan emphaty. Kelima unsur inilah yang akan mempengaruhi adanya 
tingkat kepuasan yang diterima oleh seseorang. Tingkat kepuasan tersebut 
meliputi kepuasan pelanggan keseluruhan, dimensi kepuasan pelanggan, 
kesesuaian harapan, minat pembelian ulang, kesediaan untuk 
merekomendasi. 
D. Hipotesis 
Berdasarkan Landasan teori diatas, maka dapat disusun hipotesis 
sebagai jawaban dari permasalahan yang telah dirumuskan. Hipotesis 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
Ha : Ada hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo Dengan Tingkat Kepuasan 
Tamu Individual. 
Ho : Tidak ada hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Front Office Departement Syariah Hotel Solo Dengan Tingkat 
Kepuasan Tamu Individual. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
Pendekatan yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 
pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif menurut Kriyanto (2006:55) 
diartikan sebagai penelitian yang berusaha menggambarkan atau 
memberikan penjelasan tentang suatu masalah yang dapat 
digeneralisasikan hasilnya. Pendekatan kuantitatif ini bertujuan untuk 
menjelaskan, meramalkan dan atau mengontrol fenomena sosial melalui 
pengukuran objektif dan analisis numerik atau analisis terhadap variasi 
angka-angka. 
Sedangkan jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah jenis penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif menurut Sugiyono 
(2016:11) merupakan jenis penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 
hubungan antara dua variabel atau lebih. Jenis penelitian ini mempunyai 
tingkatan yang tertinggi bila dibandingan dengan penelitian deskriptif dan 
komparatif. Penelitian asosiatif berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan, 
dan mengontrol suatu gejala. Pada penelitian terdapat dua variabel yang 
dihubungkan. Bentuk hubungan antara variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah hubungan kausal. Hubungan kausal adalah hubungan 
sebab akibat antara variabel independen (X) yakni kualitas pelayanan front 
office departement Syariah Hotel Solo dan variabel dependen (Y) yakni 
tingkat kepuasan tamu individual. 
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Penelitian ini juga tidak mengesampingkan teknik kepustakaan 
(library research) yaitu kegiatan penelitian yang dilakukan melalui 
pustaka yang relevan,  terutama dalam menyusun landasan teori dan 
kerangka berpikir dan field research yaitu penelitian yang dilakukan 
dengan mengumpulkan data dari lapangan yang berupa data primer 
maupun sekunder. 
B. Setting Penelitian 
1. Subjek Penelitian 
Dalam penelitian ini yang menjadi subjek penelitian adalah 
tamu individual Syariah Hotel Solo. Tamu Individual atau yang biasa 
disebut dengan FIT adalah seseorang yang melakukan perjalanan 
secara individual dan tidak terikat dalam suatu rombongan atau grup.  
Biasanya jenis tamu individual ini melakukan reservasi kamar secara 
pribadi atau langsung datang ke hotel. Dalam hal ini tamu individual 
Syariah Hotel Solo yang dimaksud adalah tamu yang secara individu 
atau pribadi menginap di Syariah Hotel Solo dengan melakukan 
reservasi kamar secara langsung.  
2. Lokasi Penelitian 
Penentuan penelitian ini dimaksud untuk lebih fokus pada 
tempat penelitian sesuai dengan substansi dari masalah penelitian yang 
akan diamati. Penelitian ini dilakukan dengan mengambil lokasi 
penelitian di Syariah Hotel Solo yag beralamatkan di jalan Adi Sucipto 
No. 47 Solo, Jawa Tengah. Nomor Telp. (0271) 711000. 
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3. Waktu Penelitian. 
Penelitian ini mulai dilaksanakan pada bulan Mei 2017 sampai 
dengan bulan Juli 2017. 
4. Sumber Data 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan sumber data primer 
dan sekunder. Menurut Siregar (2013:16) sumber data primer adalah 
data yang dikumpulkan oleh peneliti secara langsung dari sumber 
utama atau tempat objek penelitian. Sementara sumber data sekunder 
adalah data yang tidak diperoleh sendiri oleh peneliti, melainkan dari 
sumber kedua yang biasanya diterbitkan oleh organisasi. 
Dalam penelitian ini, sumber data primer ditemukan melalui 
penyebaran kuesiner, wawancara, dokumentasi dan observasi secara 
langsung dengan objek penelitian. Sementara sumber data sekunder 
ditemukan melalui informasi terkait penelitian yang tersebar dalam 
internet, jurnal, buku, dokumen, catatan harian atau video.  
C. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling Penelitian 
1. Populasi Penelitian 
Populasi menurut Sugiyono (2016:90) adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarikkesimpulan. 
Dalam penelitian ini, peneliti memilih tamu individual Syariah 
Hotel Solo periode 01-07 Juli 2017 sebagai populasi. Populasi ini 
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dipilih berdasarkan usia, jenis kelamin, dan pekerjaan. Jumlah 
populasi pada penelitian inisesuai dengan jumlah tamu individual 
yang berkunjung pada Syariah Hotel Solo periode 01-07 Juli 2017 
yaitu sejumlah 48 responden.  
Peneliti memilih periode 01-07 Juli 2017 dikarenakan bertepatan 
denganlibur panjang akhir sekolah, libur panjang akhir sekolah 
biasanya  mempengaruhi tingkat tinggi rendahnya jumlah occupancy 
suatu hotel. Oleh karena itu peneliti hanya memilih periode 01-07 Juli 
2017 sebagai populasi tamu individual Syariah Hotel Solo. 
2. Sampel Penelitian 
Menurut Kriyantono (2006:151) sampel adalah sebagian dari 
keseluruhan objek atau fenomena yang diteliti. Menurut Sugiyono 
(2016:91) sampel adalah sebagian jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi. Jumlah sampel dalam penelitian ini sesuai 
dengan jumlah populasi tamu individual yang berkunjung pada 
Syariah Hotel Solo periode 01-07 Juli 2017 yaitu sejumlah 48 
responden. 
3. Teknik Sampling Penelitian 
Teknik Sampling merupakan teknik pengambilan sampel. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah Insidental Sampling. Menurut Sugiyono (2016:9) Insidental 
Sampling adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan 
yaitu siapa saja yang secara kebetulan atau insidental bertemu dengan 
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peneliti dapat digunakan sebagai sampel. Alasan peneliti 
menggunakan teknik sampling tersebut adalah peneliti hanya akan 
meneliti dan mengambil data berdasarkan responden yang datang pada 
saat dilakukan kegiatan penelitian secara langsung. Apabila 
mempergunakan teknik sampling lain tidak akan pas karena 
berdasarkan keterangan sementara dari Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo tidak diketahui secara pasti jumlah tamu individual 
yang datang pada hari dan tanggal yang telah ditentukan tersebut. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik pengumpulan 
data kuantitatif, yang meliputi : 
1. Observasi 
Observasi adalah kegiatan pengumpulan data dengan 
melakukan pengamatan langsung atas kondisi lingkungan objek 
penelitian. Kegiatan-kegiatan observasi ini dimulai dari melakukan 
pemilahan, pengubahan, pencatatan, pengodean hingga dapat mencapai 
tujuan penelitian secara empiris misalnya untuk menguji teori (Siregar 
2013:19-20).  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan observasi sebagai 
langkah awal peneliti untuk melakukan penelitian dengan cara mencari 
dan mengumpulkan data-data terkait dengan penelitian. 
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2. Angket (Kuesioner) 
Angket (Kuesioner) menurut Siregar (2013:21) adalah salah 
satu teknik pengumpulan data yang memberikan kemungkinan 
melakukan analisis untuk mempelajari sikap, keyakinan, perilaku dan 
karakteristik dari sebagian orang dalam organisasi yang bisa diberikan 
pengaruh oleh suatu sistem yag diajukan atau yang sebelumnya telah 
ada. Kuesioner atau angket ini dibagikan kepada tamu individual 
Syariah Hotel Solo untuk kemudian diisi. Angket ini disajikan dalam 
bentuk chek list sehingga responden tinggal memberikan tanda silang 
atau contreng. 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan angket (kuesioner) 
tertutup yaitu sejumlah pertanyaan yang diajukan sudah dalam bentuk 
pilihan ganda, sehingga tidak ada kesempatan bagi responden untuk 
mengeluarkan pendapat. 
3. Wawancara 
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. 
Wawancara merupakan kegiatan untuk memperoleh informasi dengan 
memberikan kerangka dan garis besar pokok-pokok yang akan 
ditanyakan (Moleong, 1998:136). Wawancara dilakukan dengan 
mempersiapkan garis pertanyaan yang akan ditujukan kepada 
responden maupun pada pihak lain untuk memperoleh data keterangan 
yang sesuai dengan penelitian. 
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Pada penelitian ini, peneliti melakukan wawancara secara 
langsung dengan PR Syariah Hotel Solo. Wawancara dilakukan untuk 
memperoleh data ataupun informasi terkait dengan tingkat persaingan 
dari Syariah Hotel Solodan juga kualitas pelayanan yang ada pada 
Syariah Hotel Solo. 
4. Dokumentasi 
Dokumentasi menurut Kriyanto (2006:118) merupakan suatu 
bentuk instrumen pengumpulan data yang dilakukan dengan tujuan 
untuk mendapatkan informasi tambahan yang mendukung kegiatan 
analisis dan interpretasi data.  
5. Studi Pustaka 
Studi Pustaka adalah cara memperoleh data dengan 
mempelajari buku-buku, dokumen tertulis yang berkaitan dengan objek 
penelitian. 
E. Variabel Penelitian 
Variabel menurut Kriyanto (2006:20) adalah suatu fenomena yang 
bervariasi, baik dalam bentuk kualitas, kuantitas, mutu maupun standart. 
Variabel juga diartikan sebagai sempiris dari sebuah konsep atau konstruk. 
Untuk menjadikan variabel dapat diukur harus diberikan penjelasan 
kedalam suatu konsep operasional variabel yang sebelumnya ditentukan 
parameter atau indikator-indikatornya. 
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Dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah : 
1. Variabel bebas (independent = X) 
Variabel bebas adalah yang diselidiki pengaruhnya terhadap 
gejala yaitu kualitas pelayanan Front Office Departemen Syariah Hotel 
Solo. 
2. Variabel terikat (dependent = Y) 
Variabel terikat adalah variabel yang diramalkan akan timbul 
sebagai pengaruh dari variabel bebas yaitu tingkat kepuasan tamu 
individual. 
F. Indikator Penelitian 
1. Definisi Konseptual 
a. Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel 
Solo sebagai variabel independen 
Kualitas pelayanan adalah Kualitas adalah keseluruhan 
ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh 
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Pelayanan dikatakan berkualitas atau 
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan 
dan harapan masyarakat. Apabila masyarakat merasa tidak puas 
terhadap pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut 
dipastikan tidak berkualitas atau tidak efisien. Oleh karena itu, 
kualitas pelayanan sangat penting terhadap kepuasan tamu atau 
pelanggan. 
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Front Office Departement adalah Front Office 
Departement merupakan posisi terpenting bagi kelangsungan hotel, 
sebab keadaan Front Office berhadapan langsung dengan tamu, 
baik buruknya suatu hotel bergantungan dengan pelayanan yang di 
berikan setiap hotel tersebut. Adanya Front Office Departement 
sebagai cerminan dari pelayanan yang di berikan pada hotel 
tersebut, bahkan kedudukan Front Office Departement menjadi 
sesuatu yang paling penting untuk sebuah hotel. 
Kualitas pelayanan Front Office Departement adalah 
sebuah pelayanan jasa yang diberikan oleh Front Office 
Departemen dalam memuaskan atau memenuhi kebutuhan tamu 
atau pelanggan. Kualitas pelayanan yang dberikan oleh Front 
Office Departement sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
yang diterima oleh tamu atau pelanggan. 
b. Tingkat Kepuasan Tamu Individual sebagai variabel dependen 
Kepuasan merupakan respon emosional terhadap 
pengalaman-pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa 
tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku serta 
pasar secara keseluruhan. Respon emosioal dipicu oleh proses 
evaluasi kognitif yang membandingkan persepsi terhadap objek, 
tindakan atau kondisi tertentu dengan nilai-nilai (kebutuhan, 
keinginan dan hasrat) individual. 
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Tingkat kepuasan adalah tingkat kesenangan atau 
emosional seseorang terhadap suatu jasa atau produk yang 
dianggapnya sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 
2. Definisi Operasional 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional 
Variabel 
Penelitian 
Definisi 
Operasional 
Indikator Definisi Operasional 
Kualitas 
Pelayanan 
Front Office 
Departement 
Syariah Hotel 
Solo 
(X) 
Tangibles  Kemudahan dalam proses 
pelayanan 
 Kedisiplinan petugas dalam 
melayani pelanggan 
 Penampilan petugas dalam 
melayani pelanggan 
Reliability 
 
 
 
 
 
 
 Kecermatan petugas dalam 
melayani pelanggan 
 Kemampuan petugas dalam 
menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan 
 Keahlian petugas dalam 
menggunakan alat bantu 
dalam pross pelayanan 
Responsiveness  Semua keluhan pelanggan 
direspon oleh petugas 
 Petugas melakukan pelayanan 
yang cepat 
 Petugas melakukan pelayanan 
dengan waktu yang tepat 
Assurance  Petugas memberikan jaminan 
waktu tepat dalam pelayanan 
 Petugas memberikan legalitas 
dalam pelayanan 
 Petugas memberikan jaminan 
biaya dalam pelayanan 
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Emphaty  Petugas melayani dengan 
ramah 
 Mendahulukan kepentingan 
permohonan pelanggan 
 Petugas melayani dengan 
sopan santun 
Tingkat 
Kepuasan 
Tamu 
Individual 
(Y) 
Kepuasan 
Pelanggan 
Keseluruhan 
 Puas terhadap seluruh produk 
atau jasa perusahaan 
 Produk atau jasa memiliki 
kualitas tinggi dari produk 
atau jasa perusahaan lain 
 Produk atau jasa memiliki 
nilai yang sebanding dengan 
perusahaan lain 
Dimensi 
Kepuasan 
Pelanggan 
 Kecepatan karyawan dalam 
pelayanan yang memuaskan 
 Fasilitas pelayanan yang 
memuaskan 
 Keramahan karyawan dalam 
pelayanan yang memuaskan 
Kesesuaian 
Harapan 
 Produk atau jasa sesuai 
dengan yang diharapkan 
 Pelayanan dari karyawan 
sesuai dengan yang 
diharapkan 
 Fasilitas penunjang sesuai 
dengan yang diharapkan 
Minat 
Pembelian 
Ulang 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena pelayanan 
yang diberikan oleh karyawan 
memuaskan 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena nilai dan 
manfaat yang diperoleh 
setelah mengkonsumsi produk 
atau jasa 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena fasilitas 
penunjang yang disediakan 
memadai 
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Kesediaan 
Untuk 
Merekomendasi 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai atau 
membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena 
pelayanan yang memuaskan 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai atau 
membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena 
fasilitas penunjang yang 
disediakan memadai 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai atau 
membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena nilai 
atau manfaat yang didapat 
setelahmemakai atau 
mengkonsumsi sebuah produk 
atau jasa 
 
Sumber : Data Sekunder  
G. Kisi-kisi Instrumen Penelitian 
Berdasarkan indikator-indikator variabel operasional diatas, maka 
kisi-kisi instrumen penelitian sebagai berikut : 
Tabel 3.2 
Kisi-kisiInstrumen Penelitian 
Variabel 
Penelitian 
Indikator Definisi Operasional 
Jumlah 
Butir 
No. Pernyataan 
Kualitas 
Pelayanan 
Front Office 
Departement 
Syariah Hotel 
Tangibles 
 Kemudahan dalam proses 
pelayanan 
 Kedisiplinan petugas dalam 
melayani pelanggan 
 Penampilan petugas dalam 
melayani pelanggan 
3 A1,A2,A3 
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Solo 
(X) 
Reliability 
 Kecermatan petugas dalam 
melayani pelanggan 
 Kemampuan petugas dalam 
menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan 
 Keahlian petugas dalam 
menggunakan alat bantu 
dalam pross pelayanan 
3 
 
 
 
A4,A5,A6 
Responsiveness 
 Semua keluhan pelanggan 
direspon oleh petugas 
 Petugas melakukan 
pelayanan yang cepat 
 Petugas melakukan 
pelayanan dengan waktu 
yang tepat 
 
3 A7,A8,A9 
Assurance 
 Petugas memberikan 
jaminan waktu tepat dalam 
pelayanan 
 Petugas memberikan 
legalitas dalam pelayanan 
 Petugas memberikan 
jaminan biaya dalam 
pelayanan 
3 A10,A11,A12 
Emphaty 
 Petugas melayani dengan 
ramah 
 Mendahulukan kepentingan 
permohonan pelanggan 
 Petugas melayani dengan 
sopan santun 
3 A13,A14,A15 
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Tingkat 
Kepuasan 
Tamu 
Individual 
(Y) 
Kepuasan Pelanggan 
Keseluruhan 
 Puas terhadap seluruh 
produk atau jasa 
perusahaan 
 Produk atau jasa memiliki 
kualitas tinggi dari produk 
atau jasa perusahaan lain 
 Produk atau jasa memiliki 
nilai yang sebanding 
dengan perusahaan lain 
3 B1,B2,B3 
Dimensi Kepuasan Pelanggan 
 Kecepatan karyawan dalam 
pelayanan yang 
memuaskan 
 Fasilitas pelayanan yang 
memuaskan 
 Keramahan karyawan 
dalam pelayanan yang 
memuaskan 
3 B4,B5,B6 
Kesesuaian Harapan 
 Produk atau jasa sesuai 
dengan yang diharapkan 
 Pelayanan dari karyawan 
sesuai dengan yang 
diharapkan 
 Fasilitas penunjang sesuai 
dengan yang diharapkan 
3 B7,B8,B9 
Minat Pembelian Ulang 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena pelayanan 
yang diberikan oleh 
karyawan memuaskan 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena nilai dan 
manfaat yang diperoleh 
setelah mengkonsumsi 
produk atau jasa 
 Berminat untuk berkunjung 
kembali karena fasilitas 
penunjang yang disediakan 
memadai 
3 B10,B11,B12 
 
 
 
71 
 
Kesediaan Untuk 
Merekomendasi 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai 
atau membeli produk atau 
jasa yang ditawarkan 
karena pelayanan yang 
memuaskan 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai 
atau membeli produk atau 
jasa yang ditawarkan 
karena fasilitas penunjang 
yang disediakan memadai 
 Menyarankan teman atau 
kerabat untuk memakai 
atau membeli produk atau 
jasa yang ditawarkan 
karena nilai atau manfaat 
yang didapat 
setelahmemakai atau 
mengkonsumsi sebuah 
produk atau jasa 
3  B13,B14,B15 
 
Sumber : Data Sekunder  
H. Metode Pengukuran 
Penelitian ini menggunakan pengukuran instrumen penelitian Skala 
Likert. Skala Likert menurut Sugiyono (2016:107) adalah skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian ini 
fenomena sosial telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti  yang disebut 
sebagai variabel penelitian. Dengan Skala Likert, maka variabel yang akan 
diukur dijabarkan menjadi indikator-indikator variabel yang kemudian 
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indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 
instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertayaan. 
Dalam memberikan penilaian jawaban, Skala Likert mempunyai 
gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif. Berikut kriteria penilaian 
jawaban berdasarkan pengukuran Skala Likert menurut Sugiyono 
(2016:107) adalah : 
a. Jawaban Sangat Setuju   = skor4 
b. Jawaban Setuju    = skor3 
c. Jawaban Tidak Setuju   = skor 2 
d. Jawaban Sangat Tidak Setuju  = skor 1 
I. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji Validitas atau kesahihan menurut Siregar (2013:46) adalah 
bagian prosedur penelitian yang menunjukan seberapa jauh alat ukur 
mampu mengukur atas apa yang diukur dalam penelitian. Setiap 
penelitian secara keseluruhan validitas menjadi hal yang tidak 
sederhana dimana didalamnya membutuhkan penjabaran konsep mulai 
dari tingkat teoritis sampai empiris (indikator). Dalam Bungin 
(2005:107-108) menyatakan bahwa validitas sebagai alat ukur harus 
memiliki tingkat akurasi yang baik yang bahkan bisa meningkatkan 
bobot dari kebenaran data yang diinginkan. Tingkat validitas instrumen 
penelitian bisa dipakai jika alat ukur instrumen yang dipakai memiliki 
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tingkat validitas. Adapun perhitungan dilakukan dengan menggunakan 
rumus product moment (pearson’s correlation) sebagai berikut : 
 
  
 (   )  (    )
√⦋     (  ) ⦌⦋     (  ) ⦌
 
Keterangan: 
rxy  = Koefisien Product Moment 
n  =  Jumlah Individu Dalam Sampel 
X  = Angka Mentah Untuk Pengukuran 1 
Y  = Angka Mentah Untuk Pengukuran 2 
2. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya ukuran 
dalam penggunaannya. Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang 
bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama akan 
menghasilkan data yang sama. Uji ini juga digunakan untuk 
mengetahui sejauh mana pengukuran pada subjek yang sama atau 
dengan kata lain untuk menunjukan adanya kesesuaian antara sesuatu 
yang diukur dengan alat pengukuran yang dipakai. 
Analisis ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS. 
Penulis melakukan uji reliabilitas dengan menghitung Koefisien 
Cronbach’s Alpha dengan menggunakan rumus (Sugiyono, 2010:365): 
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Keterangan: 
   = Koefisien Reliabilitas 
   = Mean Kuadrat Antara Subjek 
     = Mean Kuadrat Kesalahan 
     = Varians Total 
3. Uji Homogenitas 
Uji homogenitas dilakukan untuk mengetahui hasil pengolahan 
data sampel. Interpretasi pengujianhomogenitas varians data adalah 
sebagai berikut : 
1) Jika signifikansinya lebih besar dari 5% (0, 05) berarti skor hasil 
tes tersebut tidak memiliki perbedaan varian atau homogen. 
2) Jika signifikansinya lebih kecil dari 5% (0, 05) berarti skor hasil tes 
tersebut menunjukkan perbedaan varian atau tidak homogen. 
J. Teknik Analisis Data 
Dalam analisis kuantitatif data yang diperoleh berbentuk angka-
angka sehingga perhitungannya menggunakan uji statistik. Penelitian ini 
menggunakan analisis regresi linier berganda. Analisis regresi berganda 
dilakukan jika korelasi antara dua variabel mempunyai hubungan kausal 
(sebab-akibat) atau hubungan fungsional. Menurut Mustikoweni dalam 
(Kriyanto, 2006:181) bahwa regresi ditujukan untuk mencari bentuk 
hubungan dua variabel atau lebih dalam bentuk fungsi atau persamaan 
sedangkan analisis kolerasi bertujuan untuk mencari derajat keeratan 
hubungan dua variabel atau lebih. 
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Metode analisis data pada penelitian ini akan diperiksa dengan 
menggunakan software SPPS (Statiscal Package For Social Science) 
dengan uji Regresi Linier Berganda yang digunakan bila penyebab 
diperkirakan lebih dari satu variabel. Penelitian ini, menggunakan uji 
Regresi Linier Berganda dengan tujuan untuk mencari apakah ada 
hubungan antara dua variabel yang diteliti yakni kualitas pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. Rumus uji regresi linier berganda (Kriyanto, 2006:182): 
Y = a + bX1 + cX2 + ….. + kXk 
Keterangan: 
Y : Variabel Terikat (Dependent) 
X : Variabel Bebas (Independent) 
a  : Nilai Konstan atau Harga Y bila X = 0 
b  : Koefisian Regresi, yaitu Angka Peningkatan Variabel 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
1. Profil Syariah Hotel Solo 
a. Sejarah Syariah Hotel Solo 
 
 
Gambar 4.1 
Syariah Hotel Solo 
 
Syariah Hotel Solo adalah salah satu hotel yang ada 
didaerah Solo. Syariah Hotel Solo  merupakan hotel berbintang 
empat dan hotel Syariah terbesar di Indonesia. Secara umum, 
hotel syariah itu hanya berkapasitaskan 70-100 kamar, namun 
Syariah Hotel Solo mampu membangun 360 kamar, untuk itu 
hotel ini patut diklaim sebagai hotel syariah terbesar di Indonesia. 
Syariah Hotel Solo merupakan hotel Syariah hilal 2, yang 
mana hotel ini masih bisa untuk tamu non muslim, tetapi dengan 
tetap memberikan konsep islam yang dominan dari segi nuansa, 
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interior dan makanan serta pelayanan yang diberikan. Hotel ini 
memiliki 12 lantai yang mana untuk kamar dimulai dari lantai 2 
sampai 11, dan lantai 1 hanya berisi lobby, restoran, meeting 
room, dan area kitchen, dan untuk lantai hanya berisi ruang 
Ballroom. Syariah Hotel Solo mulai di resmikan pada bulan 
Maret 2014 yaitu tepatnya 11 Maret 2014 di kota Solo.  
Syariah Hotel Solo dibangun oleh Hutomo Mandala atau 
Tommy Suharto, yang merupakan salah seorang anggota keluarga 
Cendana. Peletakan batu pertamaSyariah Hotel Solo dilakukan 
oleh Menteri Sosial Segaf Al-Jufri didampingi Bupati Sukoharjo 
Wardoyo dan Bupati Karanganyar Rina Iriani. Syariah Hotel Solo 
bersama Lorin Hotel Solo dikelola oleh PT. Hotel Anomsolo 
Saranatama (HAS) milik Tommy Soeharto. Hotel Syariah ini 
dibangun di Solo, karena kota Bengawan ini menjadi sejarah 
berdirinya hotel pertama milik Tommy Soeharto, yakni Lorin 
Hotels and Resort. Dengan itu, Solo dipilih sebagai tempat 
berdirinya hotel Syariah terbesar di Indoesia. 
b. Motto 
“S” SALUTATION (ASSALAMU’ALAIKUM) 
Tindakan memberi salam dengan kata-kata atau tindakan 
atau mengekspresikan niat baik, atau sopan santun. 
“H” HELPFUL (SUKA MEMBANTU) 
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Tindakan memberikan bantuan atau melayani dengan 
sepenuh hati. 
“S” SMILE(SENYUM) 
Tindakan memberikan senyum kepada tamu, atasan dan 
teman. 
c. Visi Dan Misi 
1) Visi 
Menjadi Hotel Syariah berbintang pertama di Surakarta 
dan Jawa tengah yang paling diminati konsumen dan 
mendapatkan keuntungan secara signifikan dalam lima tahun 
kedepan. 
2) Misi 
a) Berkomitmen untuk menghasilkan keuntungan optimal 
kepada pemilik .  
b) Memenuhi dan Meningkatkan kebutuhan konsumen 
dan pemilih hotel dengan memberikan produk dan 
pelayanan yang prima. 
c) Berkomitmen untuk menjadi hotel dengan branding 
yang terkenal oleh konsumen baik nasional maupun 
internasional. 
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3. Sejarah Singkat Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
Front Office Departement Syariah Hotel Solo telah ada sejak 
tahun 2014 pada saat berdirinya Syariah Hotel Solo tersebut. Front 
Office Department adalah kantor depan yang menjadi citra atau image 
pertama hotel yang dikunjungi.Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo bertugas untuk melayani semua tamu terkait informasi 
yang berhubungan dengan hotel tersebut.Dalam hal memberikan 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo dituntut 
untuk memberikan pelayanan secara ramah dan bersahabat terhadap 
para tamu, untuk itu dalam hal ini pencitraan hotel itupun dapat dinilai 
baik oleh setiap tamu yang berkunjung.  
Front Office Department Syariah Hotel Solo menjadi bagian 
yang menangani tamu pertama kali bila tiba di hotel, menangani 
proses check in dan check out, datangnya complaint, menangani 
pemesanan kamar baik langsung (walk in) ataupun tidak (reservation) 
dan sebagai sumber darisegala informasi. 
Adapun peralatan dan perlengkapan yang digunakan oleh Front 
Office Departement untuk memperlancar operational pada Syariah 
Hotel Solo, diantaranya : 
a. Front office counter : meja panjang yang digunakan untuk 
menerima kedatangan tamu dan tempat menyimpan sebagian 
peralatan dan perlengkapan kantor depan. 
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b. Computer : untuk mendukung sistem hotel yang ada di Syariah 
Hotel Solo secara otomatis. Syariah Hotel solo menggunakan 
sistem pyxis dalam operasional kantor depan. 
c. Safe deposit box : berfungsi untuk menyimpan uang remitten yang 
akan disetorkan ke Departement Accounting, dan untuk 
menyimpan uang tamu yang dtiitipkan di reception. 
d. Paging Board : adalah papan yang digunakan untuk mendapatkan 
tamu pada saat penjemputan di bandara, hal ini mempermudah 
menarik perhatian tamu. 
e. Guest Folio Rack : adalah rak yang digunakan untuk menyimpan 
guest folio (bill) yang tersusun sesuai dengan nomor kamar. 
f. Telephone : berfungsi sebagai alat komunikasi bagi seluruh staff 
dalam hal berkoordinasi untuk memenuhi kebutuan dan keinginan 
tamu. 
g. Fax Machine atau Mesin Fax : berfungsi untuk mengirim 
confirmation latter ke tamu jika tamu menginginkan 
pengirimannya melalui fax, untuk menerima voucher atau GL dari 
perusahaan atau biro perjalanan. Dan untuk mengirim dan 
menerima penawaran yang diajukan untuk purchasing section 
h. Key Drop Box : Ketika tamu tidak berada di kamarnya sebaiknya 
ia menitipkan kunci kamar di bagian reception untuk menghindari 
kehilangan serta diketemukannya kunci oleh orang lain. Key drop 
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box ini berupa kotak yang berada di counter dan diberi lubang 
kecil untuk memasukkan kunci yang dititipkan. 
i. Trolley : berfungsi untuk membawa barang bawaan tamu yang 
jumlahnya relatif banyak. 
j. Key Encodermachine : berfungsi untuk menyetting kunci kamar 
k. EDC (Electronic Data Capture) machine : berfungsi untuk 
mencetak kartu kredit tamu, jika pembayaran yang digunakan 
menggunakan kartu kredit 
l. Filling Cabinet : berfungsi untuk menyimpan reservation form 
tamu yang sudah reservasi atau yang datang ke hotel, dan arsip 
tamu yang sudah check out. 
m. Petty Cash : sejumlah uang tunai yang disediakan untuk membayar 
pengeluaran yang jumlahnya relative kecil. 
Front Office Department Syariah Hotel Solo selalu berusaha 
untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik sehingga 
tercapailah tingkat kepuasan tamu yang menjadi tujuan dari hotel 
tersebut. Tak hanya dalam hal memberikan kualitas pelayanan terbaik, 
Front Office Department Syariah Hotel Solo juga bekerja keras untuk 
meningkatkan tingkat occupancy hotel tersebut. Sebab semakin 
banyak masyarakat yang puas dengan pelayanan yang diberikan,maka 
semakin banyak masyarakat yang menggunakan jasa pelayanan pada 
Syariah Hotel Solo, maka dalam hal ini semakin meningkat pula 
jumlah occupancy yang diterima pada hotel tersebut. Untuk itu Front 
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Office Department selalu meningkatkan kualitas pelayanan yang 
terbaik pada Syariah Hotel Solo demi kelangsungan hotel tersebut. 
4. Struktur Organisasi Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
 
    
 
 
 
 
 
  
Gambar 4.2 
Struktur Organisasi Front Office Departement 
 
5. Job Deskription Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
a. Uraian Tugas Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
1) Deskripsi Tugas Front Office Manager 
a) Nama Jabatan : 
Front Office Manager 
b) Iktisar Jabatan : 
Front Office Manager adalah pemimpin yang tertinggi 
yang memimpinjalannya aktifitas kantor depan (Front 
Office Departement). 
 
FO Manager 
GRO 
Supervisor 
Duty Manager 
Telephon 
Operator 
Reception 
Reservation 
Driver  
Bellman 
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c) Tugas Pokok : 
 Memeriksa dan meneliti reservation (pemesanan) 
individu maupun group serta VIP. 
 Memperhatikan dan menjawab surat-surat yang 
ditujukan kepada FOM (Front Office Manager). 
 Meneliti ketepatan daily/weekly/monthly 
occupancy report. 
 Mengadakan room inspection secara teratur dengan 
Excekutive Housekeeper dan Chief Engineer. 
 Memeriksa dan meneliti laporan – laporan statistik 
tamu. 
 Memonitor kelancaran ketepatan pelayanan Check-
in dan Check- Out. 
 Mengadakan pengecekan secara teratur terhadap 
Competition rate dan Room Occupancy hotel lain. 
 Meneliti ketepatan Room Sales Recapitulasion, 
House Count Sheet, Expected Arrival dan 
Departure List. 
 Mengarahkan, mengawasi pelayanan Front Desk 
Staff. 
2) Deskripsi Tugas Duty Manager 
a) Nama Jabatan : 
Duty Manager 
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b) Iktisar Jabatan : 
Duty manager adalah orang yang bertugas dalam 
mendukung pekerjaan operasional kantor depan secara 
menyeluruh dan mengontrol operasional lintas 
departemen untuk shift tertentu. 
c) Tugas Pokok : 
 Membantu tugas Front Office Manager dalam 
melakukan tugas operasional di Front Office. 
 Mendukung kelancaran proses check-in dan check-
out di Front Office. 
 Menangani kesulitan tamu dan staff di Front Desk. 
 Mengontrol operasional di seputar Front Office 
antara lain lobby, restoran, bar, lounge koridor dan 
kamar tamu. 
 Membuat laporan setiap shift tentang temuan dan 
kejadian selama jam kerjanya. 
 Menyambut tamu VIP bersama dengan Front 
Office Manager. 
3) Deskripsi Tugas Supervisor 
a) Nama Jabatan : 
Supervisor 
 
 
 
 
 
86 
 
b) Iktisar Jabatan : 
Supervisor adalah orang yang mengontrol dan mengawas 
kinerja karyawan serta membantu dalam proses 
pelayanan. 
c) Tugas Pokok : 
 Meneliti seluruh Staf Front Desk yang hadir sesuai 
dengan Work Time Schedule yang berlaku. 
 Membimbing dan mengawasi pelaksanaan kerja di 
Front desk. 
 Membantu kelancaran tugas di Front Office dan 
menggantikan Front Office Manager ketika 
berhalangan dan mengkoordinir beberapa tugas 
sesuai dengan diskripsi pekerjaannya. 
 Membantu pekerjaan Front Office Manager dalam 
hal kontrol dan administrasi. 
 Membuat jadwal kerja reservation, reception, 
GRO, bel drive, bellman/belboy, telepon operator. 
 Menelilti kembali atas semua Guest Biil yang ada 
untuk semua Guest Active atau Guest Leadger pada 
Rack Bill 
4) Deskripsi Tugas Guest Relation Officer (GRO) 
a) Nama Jabatan : 
Guest Relation Officer (GRO) 
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b) Iktisar Jabatan : 
Guest Relation Officer (GRO) adalah orang 
yangmengantarkan tamu dan memberikan layanan 
informasi dan bantuan keperluan tamu selama tinggal 
di hotel. 
c) Tugas Pokok : 
 Memantau tamu VIP yang menginap, datang, dan 
berangkat. 
 Memberikan informasi tentang hotel kepada tamu 
dan pengunjung. 
 Beramah tamah dengan tamu langganan, tamu 
yang menginap di lantai eksekutif, dan VIP pada 
saat kedatangan dan memberikan welcome drinks 
yang di sediakan di Syariah Hotel solo yaitu 
Wedang Secang. 
 Beramah tamah dengan tamu yang baru pertama 
kali datang & tamu yang menginap untuk jangka 
waktu yang lama (long staying guest). 
 Membuat kartu ucapan selamat datang (welcome 
card) untuk tamu. 
 Menyambut tamu VIP di lobby. 
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 Mengantar tamu VIP dan menjelaskan kamar 
yang akan ditempati tamu dengan membawakan 
kunci kamar. 
5) Deskripsi Tugas Reservation 
a) Nama Jabatan : 
Reservation 
b) Iktisar Jabatan : 
Reservation adalah orang yang melaksanakan 
penerimaan kamar sesuai dengan keinginan tamu, 
demi mendukung penjualan kamar sebanyak-
banyaknya. 
c) Tugas Pokok : 
 Mengetahui secara terperinci “Lay-out Hotel” 
terutama letak kamar beserta jenis atau tipe-
tipenya. 
 Menjawab setiap pemesanan kamar melalui 
telepon,  fax dan surat-surat yang masuk secepat 
mungkin dengan ramah. 
 Ikut menawarkan semua product hotel kepada 
tamu atau pelanggan yang melakukan 
reservation. 
 
 
 
89 
 
 Mengetahui setiap perubahan yang ada mengenai 
status pemesanan kamar, harga khusus (paket-
paket), Discount, Credit Policy. 
 Memproses, memfollow-up dan melakukan 
check-and recheck tiap pesanan tamu dengan 
semua departement yang terkait. 
 Memproses pembuatan Group Information, 
Rooming List, Expted Arrival sesuai petunjuk 
yang telah ditetapkan. 
 Menata dengan baik dan benar sistem arsip 
(Filing system) di Reservation Section setiap saat. 
6) Deskripsi Tugas Reception 
a) Nama Jabatan : 
Reception 
b) Iktisar Jabatan : 
Reception adalah orang yang melayani tamu secara 
efisien, ramah tamah dan profesional di Front Desk, 
juga selalu meningkatkan dan mempertahankan 
standart service dan keramah tamahan dari waktu ke 
waktu. Membuat Night Report sampai Balance dan 
menyerahkan kepada FOM (Front Office Manager) 
dan GM (Genaral Manager). 
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c) Tugas Pokok : 
 melayani tamu Check-in dan Check-out 
 Input semua transaksi tamu pada Guest Bill serta 
menata secara sistematis bill outlet tamu yang 
bersangkutan pada guest bill nya. 
 Mencatat data “Forwading Address” tamu. 
 Meminta dan meng-copy kartu pengenal 
(Passport) tamu bila merasa perlu. 
 Mengisi dan menyerahkan Guest Card yang 
lengkap pada tamu. 
 Menerima dan membuat rate Change dan 
meneruskan kepada FO Coord (Front Office 
Manager) untuk diteliti dan ditandatangi. 
 Selalu mengetahui jumlah kamar yang terjual dan 
yang segera dapat dijual pada saat ini (E/D (ceck 
out hari ini) status kamar dan E/A (kamar 
dipesan). 
 Mampu menangani atau mengatasi dan 
memfollow-up dengan cepat sesua standar : 
 Permintaan Wake-up Call Service. 
 Semua telepon dan pesan yang masuk. 
 Room Reservation. 
 Semua keluhan tamu. 
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 Pengiriman dan penerimaan Faximile/telex. 
 Pemesanan dan konfirmasi tiket pesawat tamu. 
 Surat atau paket yang ditujukan kepada tamu. 
 Memberikan informasi dengan ramah, cepat, tepat 
dan akurat kepada tamu. 
7) Deskripsi Tugas Telephon Operator 
a) Nama Jabatan : 
Telephon Operator 
b) Iktisar Jabatan : 
Telephon Operator adalah orang yang melaksanakan 
pengelolaan dan pelayanaan telepon atau faximille 
dengan berpedoman kepada kebijakan teknis yang 
telah ditetapkan oleh manajemen. 
c) Tugas Pokok : 
 Menjawab telepon yang masuk baik dari internal 
maupun external serta mentransfer langsung ke 
setiap extension yang dituju. 
 Melayani menyambungkan telepon dari 
departemen keluar maupun dari luar ke dalam 
hotel. 
 Memeriksa bill telepon dan menyerahkannya 
langsung ke FO Cashier. 
 
 
 
92 
 
 Membuat report telephone summary setiap hari, 
dan di serahkan ke Supervisor saat pergantian 
bulan untuk di serahkan ke bagian Accounting. 
 Menangani pelayanan ”Incoming dan Outgoing” 
faxcimille dan langsung membuat bill tersebut. 
 Menerima dan mendistribusikan pesan untuk tamu 
dan departemen lain. 
 Menjawab pertanyaan yang berkaitan dengan 
BEO dan GEO sertafasilitas hotel. 
 Menjaga privacy tamu kamar dalam hal 
memberikan informasi terhadap tamu luar. 
 Melayani permintaan tamu jika ingin wake up call 
sesuai permintaan mereka. 
 Membantu memberikan informasi kepada 
housekeeping tentang status kamar. 
8) Deskripsi Tugas Driver 
a) Nama Jabatan : 
Driver 
b) Iktisar Jabatan : 
Driver adalah orang yang bertugas untuk menghantar 
dan membantu keperluan sales dalam perjalanan 
salescall. 
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c) Tugas Pokok : 
 Menjemput dan mengantarkan tamu dari 
bandara sesuai dengan standart hotel. 
 Menyiapkan daftar tamu dan jam 
kedatangannya di bandara. 
 Menyiapkan kendaraan yang sesuai dengan 
jumlah tamu dan bagasi yang diperlukan. 
 Menyiapkan papan penyambutan sesuai dengan 
nama tamu. 
9) Deskripsi Tugas Bellman/Bellboy 
a) Nama Jabatan : 
Bellman/Bellboy 
b) Iktisar Jabatan : 
Bellman/Bellboy adalah orang yang memberikan 
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para tamu 
pada waktu Check-in dan Check-out serta tugas 
lainnya atas permintaan manajemen 
c) Tugas Pokok : 
 Membuka dan menutup pintu mobil tamu datang. 
 Mengantar tamu ke Reception dan membawakan 
barang-barang tamu check-in. 
 Menerima kunci Receptionist kemudian 
mengantarkan tamu bersama barang bawaannya 
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ke kamar yang telah ditentukan. Memasang 
Luggage Tag pada barang-barang tamu 
(khusunya tamu group). 
 Membantu membawakan barang-barang tamu 
(Guest In The House) pada saat Check-in dan 
Check-out. 
 Membuat dan menyusun Bellboy Control Sheet 
Floor pada saat pengantaran tamu Check-in dan 
Check-out. 
 Memberikan keterangan pada tamu yang 
berhubungan dengan fasilitas hotel serta peralatan 
dan perlengkapan kamar. 
 Memeriksa kelengkapan fasilistas kamar pada 
saat akan mengantar tamu check-out dan meminta 
kunci kamar tamu serta mengembalikan ke 
Reception. 
 Membawakan barang-barang tamu serta 
mengantar tamu ke petugas Front Desk untuk 
menyelesaikan rekening atau Guest Billnya. 
 Melakukan pemanggilan kendaraan tamu melalui 
Car Calling. 
 Mendistribusikan koran setiap pagi ke tempat-
tempat yang telah di tentukan. 
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B. Deskripsi Data Responden 
Dengan menggunakan analisis presentase dari kuesioner yang 
dibagikan kepada 48 responden sebagai sampel, maka data yang diperoleh 
dapat digunakan untuk menentukan gambaran mengenai tamu individual 
Syariah Hotel Solo. 
Data responden yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kemudian 
dihitung dengan menggunaan metode SPSS sebagai berikut : 
1. Usia 
Tabel 4.2 
Presentase responden berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Responden Presentase 
16 - 20 7 14. 6% 
21 - 25 19 39.5% 
26 - 30 7 14. 6% 
31 - 35 2 4.2% 
36 - 40 3 6.3% 
41 - 45 5 10.5% 
46 - 50 3 6.3% 
51- 55 1 2.1% 
56–60 1 2.1% 
Total 48 100% 
Sumber : Data Primer, 2017 
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Berdasakan tabel diatas dapat diketahui bahwa presentase usia 
respondenyang diperoleh dari penyebaran kuesioner  paling tinggi 
berusia 21 – 25 tahun sebanyak  19 responden atau (39.5%) diikuti 
usia 16 – 20 tahun sebanyak 7 responden atau (14. 6%) dan 26 – 30 
tahun sebanyak (14. 6%), usia 41 – 45 tahun sebanyak 5 atau (10.5%), 
usia 36 – 40 tahun sebanyak 3 atau (6.3%) dan usia 46 – 50 tahun 
sebanyak 3 atau (6.3%), usia 31 – 35 tahun sebanyak 2 atau (4.2%), 
usia 51- 55 tahun sebanyak 1 atau 2.1% dan usia56 – 60 tahun 
sebanyak 1 atau (2.1%).  
2. Jenis Kelamin 
Tabel 4.3 
Presentase responden berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase 
Laki-laki 21 43.8% 
Perempuan 27 56.2% 
Total 48 100% 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden 
dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 21 orang atau sebanyak 
(43.8%) dan responden dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 27 
orang atau sebanyak (56.2%). Jadi sebagian besar tamu individual 
yang menggunakan jasa pelayanan Syariah Hotel Solo adalah 
perempuan. 
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3. Pekerjaan  
Tabel 4.4 
Presentase responden berdasarkan Pekerjaan 
Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Presentase 
PNS 3 6.2% 
Karyawan 15 31.2% 
Pengusaha 16 33.3% 
Mahasiswa 8 16.7% 
Pelajar 6 12.5% 
Total 48 100% 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat mengenai pekerjaan 
responden yang memiliki nilai presentase paling tinggi yaitu 
Pengusaha sebanyak 16 responden atau sebanyak (33.3%), diikuti 
dengan Karyawan sebanyak 15 responden atau sebanyak (31.2%), 
mahasiswa sebanyak 8 responden atau sebanyak (16.7%), pelajar 
sebanyak 6 responden atau sebanyak (12.5%) dan PNS sebanyak 3 
responden atau sebanyak (6.2%). 
C. Hasil Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Peneliti menggunakan SPSS versi 16.0 untuk melakukan uji 
validitas data pada setiap pernyataan yang terdapat pada kuesioner 
penelitian. Peneliti membagi pernyataan menjadi dua bagian dalam 
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kuesioner yaitu pernyataan tentang kualitas pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo (variabel X) dan tingkat kepuasan 
tamu individual (Y). Untuk variabel X terdapat 15 pernyataan yang 
digunakan. Output data program SPSS versi 16.0 untuk uji validitas 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
dapat dilihat sebagai berikut : 
 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas Variabel X (Kualitas Pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo) 
 
No. Item Soal rhitung rtabel Keterangan 
1 0.338 0.294 Valid 
2 0.527 0.294 Valid 
3 0.317 0.294 Valid 
4 0.553 0.294 Valid 
5 0.480 0.294 Valid 
6 0.524 0.294 Valid 
7 0.500 0.294 Valid 
8 0.545 0.294 Valid 
9 0.598 0.294 Valid 
10 0.340 0.294 Valid 
11 0.378 0.294 Valid 
12 0.328 0.294 Valid 
13 0.321 0.294 Valid 
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14 0.516 0.294 Valid 
15 0.456 0.294 Valid 
Sumber : Data Primer, 2017 
Untuk mengetahui validitas butir pernyataan harus dibandingkan 
dengan rtabel. Adapun rumus untuk mengetahui nilai rtabel pada uji 
validitas yakni df = n - k, maka nilai df = 48 – 2 = 43 dengan taraf 
kesalahan 5%,  maka besar rtabel adalah 0.294. Jika rhitung positif dan 
rhitung> rtabel maka butir pernyataan tersebut valid. Dari tabel diatas 
dapat disimpulkan bahwa butir pernyataan pada variabel X (Kualitas 
Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo) adalah valid 
dikarenakan nilai rhitung lebih besar daripada nilai rtabel yakni 0.294. 
Setelah melakukan pengujian variabel X yaitu Kualitas 
Pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo. Peneliti 
akan melakukan pengujian validitas variabel Y yaitu Tingat Kepuasan 
Tamu individual dengan total pernyataan 15 sebagai tahap 
selanjutnya. Peneliti menggunakan SPSS versi 16.0 untuk menguji 
pernyataan validitas variabel Y. Hasil uji validitas untuk variabel Y 
dapat dilihat pada output data dari SPSSversi 16.0 pada tabel sebagai 
berikut : 
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Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Variabel Y (Tingkat Kepuasan Tamu 
Individual) 
 
No. Item Soal rhitung rtabel Keterangan 
1 0.412 0.294 Valid 
2 0.476 0.294 Valid 
3 0.353 0.294 Valid 
4 0.585 0.294 Valid 
5 0.519 0.294 Valid 
6 0.326 0.294 Valid 
7 0.412 0.294 Valid 
8 0.295 0.294 Valid 
9 0.504 0.294 Valid 
10 0.658 0.294 Valid 
11 0.367 0.294 Valid 
12 0.312 0.294 Valid 
13 0.324 0.294 Valid 
14 0.522 0.294 Valid 
15 0.367 0.294 Valid 
Sumber : Data Primer, 2017 
Untuk mengetahui validitas butir pernyataan harus dibandingkan 
dengan rtabel. Adapun rumus untuk mengetahui nilai rtabel pada uji 
validitas yakni df = n - k, maka nilai df = 48 – 2 = 43 dengan taraf 
 
 
 
101 
 
kesalahan 5%,  maka besar rtabel adalah 0.294. Jika rhitung positif dan 
rhitung> rtabel maka butir pernyataan tersebut valid. Dari tabel diatas 
dapat disimpulkan bahwa butir pernyataan pada variabel Y (Tingkat 
Kepuasan Tamu Individual) adalah valid dikarenakan nilai rhitung lebih 
besar daripada nilai rtabel yakni 0.294. 
2. Uji Reliabilitas 
Tabel 4.6  
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X (Kualitas Pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo) 
 
No Variabel Alpha 
Tingkat 
Koefisien 
Keterangan 
1 Tangible 0.760 0.294 Reliabel 
2 Reliability 0.714 0.294 Reliabel 
3 Responsiveness 0.821 0.294 Reliabel 
4 Assurance 0.769 0.294 Reliabel 
5 Emphaty 0.769 0.294 Reliabel 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua 
pernyataan yang berkaitan dengan variabel X (Kualitas Pelayanan 
Front Office Departement Syariah Hotel Solo) yang meliputi tangible 
(x1), reliability (x2), responsiveness (x3), assurance (x4), dan emphaty 
(x5) adalah reliabel. Hal ini dapat dilihat dari nilai alpha (α) yang lebih 
besar dibandingkan dengan nilai tingkat koefisien, maka untuk itu 
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kuesioner yang telah dibuat bisa dipercaya dan dapat dipakai dalam 
mendukung penelitian ini. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y (Tingkat Kepuasan Tamu 
Individual) 
 
No Variabel Alpha 
Tingkat 
Koefisien 
Keterangan 
1 Kepuasan Pelanggan 
Keseluruhan 
0.692 0.294 Reliabel 
2 Dimensi Kepuasan 
Pelanggan 
0.826 0.294 Reliabel 
3 Kesesuaian Harapan 0.686 0.294 Reliabel 
4 Minat Pembelian Ulang 0.700 0.294 Reliabel 
5 Kesediaan Untuk 
Merekomendasi 
0.613 0.294 Reliabel 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa semua 
pernyataan yang berkaitan dengan variabel Y (Tingkat Kepuasan 
Tamu Individual) yang meliputi Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
(y1), Dimensi Kepuasan Pelanggan (y2), Kesesuaian Harapan (y3), 
Minat Pembelian Ulang (y4), dan Kesediaan Untuk Merekomendasi 
(y5) adalah reliabel. Hal ini dapat dilihat dari nilai alpha (α) yang lebih 
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besar dibandingkan dengan nilai tingkat koefisien, maka untuk itu 
kuesioner yang telah dibuat bisa dipercaya dan dapat dipakai dalam 
mendukung penelitian ini. 
3. Uji Homogenitas 
 
 
 
 
 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan uji homogenitas, jika signifikansinya lebih besar 
dari 5% (0, 05) berarti skor hasil tes tersebut tidak memiliki perbedaan 
varian atau homogen. Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa test of 
Homogeneity Variances memperlihatkan bahwa signifikansi = 0.205, 
maka signifikansi 0.205 lebih besar dari 5% atau (0.05) berarti nilai 
varian dari kedua sampel data tersebut adalah sama atau tidak 
memiliki perbedaan varian (homogen). 
 
 
 
Tabel 4.8 
Test of Homogeneity of Variances 
 
 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.448 9 36 .205 
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D. Hasil Analisis Data 
1. Uji Hipotesis Pertama 
 Uji F 
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo (X) 
yang meliputi tangible (x1), reliability (x2), responsiveness (x3), 
assurance (x4) dan emphaty (x5) secara simultan atau signifikan 
memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan tamu individual 
(Y), yaitu dengan membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel 
dengan taraf signifikan 5% atau  (0.05). Adapun rumus untuk 
menentukan nilai Ftabel yang pertama dengan membagi df 
(degree of freedom) menjadi dua bagian yaitu df (n1) dan df 
(n2), kemudian mencari nilai df (n1) dan df (n2) dengan rumus : 
 
    
 
 
 
keterangan : 
df  : Degree of Freedom 
k  : Jumlah Variabel (Bebas + Terikat) 
n  : Jumlah Data atau Respoden 
df (n1) = k – 1 
df (n2) = n – k 
df (n1) = 6 – 1 = 5 
df (n2) = 48 – 6 = 42 
 
 
 
105 
 
Maka nilai Ftabel yang diperoleh adalah 2.44. Berikut ini 
adalah hasil perhitungan uji F dengan menggunakan SPSS versi 
16.0 : 
Tabel 4.9
 
ANOVA
b 
 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 211.530 5 42.306 5.041 .001
a
 
Residual 352.470 42 8.392   
Total 564.000 47    
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X1, X3    
b. Dependent Variable: Y     
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan hasil uji tabel anova diatas dapat diketahui 
nilai Fhitung 5.041 > Ftabel2.44, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Hal ini menunjukkan bahwa variabel tangible (x1), reliability 
(x2), responsiveness (x3), assurance (x4) dan emphaty (x5), maka 
secara simultan memiliki hubungan yang signifikan terhadap 
tingkat kepuasan tamu individual (Y). 
Selanjutnya untuk mengukur besarnya sumbangan dari 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
yang secara simultan memiliki hubungan yang signifikan 
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terhadap tingkat kepuasan tamu individual dapat dilihat pada 
tabel berikut ini : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan hasil uji tabel Model Summary diatas dapat 
diketahui besarnya R Square adalah 0.375, hal ini menunjukkan 
bahwa variabel tangible (x1), reliability (x2), responsiveness 
(x3), assurance (x4) dan emphaty (x5), secara bersama-sama 
mampu menjelaskan variasi tingkat kepuasan tamu individual 
sebesar 37.5% dan selebihnya sebesar 62.5% menjelaskan 
variasi sebab-sebab lain diluar variabel-variabel yang diteliti 
dalam penelitian ini. 
 
 
Tabel 4.10 
Model Summary
b 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .612
a
 .375 .301 2.897 1.894 
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X1, X3   
b. Dependent Variable: Y    
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2. Uji Hipotesis Kedua 
 Uji T  
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo (X) 
yang meliputi tangible (x1), reliability (x2), responsiveness (x3), 
assurance (x4) dan emphaty (x5) secara parsial atau sendiri 
memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan 
tamu individual (Y), yaitu dengan membandingkan nilaiThitung 
dengan Ttabel dengan taraf signifikan 5% atau  (0.05). Adapun 
rumus untuk menentukan nilaiTtabel adalah df (n1) = n – k dan 
a/2: 
 
 
 
 
 
 
keterangan : 
df  : Degree of Freedom 
k  : Jumlah Variabel (Bebas + Terikat) 
n  : Jumlah Data atau Respoden 
a  : Taraf Signifikan 
df (n1) = 48 – 6 = 
42 
df (n1) = n – k 
a/2 5%/2 = 2.5% atau 
0.025 
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Maka nilai Ttabel yang diperoleh adalah2.018 . Berikut ini 
adalah hasil perhitungan uji T dengan menggunakan SPSS versi 
16.0 : 
 
B 
 
B
e
r
d
a
s
a
r
k
a
n
 
h 
Sumber : Data Primer, 2017 
Berdasarkan hasil uji T pada tabel diatas dapat dijelaskan 
bahwa besarnya nilai constanta sebesar 25.271. Hal ini 
Tabel 4.11 
Coefficients
a 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardiz
ed 
Coefficient
s 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Consta
nt) 
25.271 5.320 
 
4.750 .000 
  
X1 1.056 .496 .297 2.129 .039 .767 1.304 
X2 -.673 .301 -.299 -2.240 .030 .835 1.197 
X3 -.187 .315 -.089 -.592 .557 .663 1.508 
X4 
.595 .400 .192 1.485 .145 .892 1.121 
X5 
1.162 .452 .390 2.571 .014 .645 1.550 
a. Dependent Variable: Y       
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menunjukkan jika tidak ada variabel kualitas pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo yang meliputi tangible 
(x1), reliability (x2), responsiveness (x3), assurance (x4) dan 
emphaty (x5), maka tingkat kepuasan tamu individual sebesar 
25.271 satuan. 
Berikut ini adalah analisis uji T pada variabel kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo yang 
meliputi tangible (x1), reliability (x2), responsiveness (x3), 
assurance (x4) dan emphaty (x5) terhadap variabel tingkat 
kepuasan tamu individual : 
 Analisis terhadap variabel tangible (x1) 
Berdasarkan uji T diatas nilai ttabel pada variabel 
tangible (x1) menunjukkan angka 2.018, sedangkan nilai 
thitung menunjukkan angka 2.129, sehingga nilai thitung> ttabel, 
maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel tangible (x1) secara parsial memiliki 
hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. 
 Analisis terhadap variabel reliability (x2) 
Berdasakan uji T diatas nilai ttabel pada variabel 
reliability (x2) menunjukkan angka 2.018, sedangkan nilai 
thitung menunjukkan angka -2.240, sehingga nilai thitung  
ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini 
 
 
 
110 
 
menunjukkan bahwa variabel reliability (x2) secara parsial 
tidak memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat 
kepuasan tamu individual. 
 Analisis terhadap variabel responsiveness (x3) 
Berdasakan uji T diatas nilai ttabel pada variabel 
responsiveness (x3) menunjukkan angka 2.018, sedangkan 
nilai thitung menunjukkan angka -592, sehingga nilai thitung  
ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel responsiveness (x3) secara 
parsial tidak memiliki hubungan yang signifikan terhadap 
tingkat kepuasan tamu individual. 
 Analisis terhadap variabel assurance (x4) 
Berdasakan uji T diatas nilai ttabel pada variabel 
assurance (x4) menunjukkan angka 2.018, sedangkan nilai 
thitung menunjukkan angka 1.485, sehingga nilai thitung  ttabel, 
maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel assurance (x4) secara parsial tidak memiliki 
hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. 
 Analisis terhadap variabel emphaty (x5) 
Berdasakan uji T diatas nilai ttabel pada variabel 
emphaty (x5) menunjukkan angka 2.018, sedangkan nilai 
thitung menunjukkan angka 2.571, sehingga nilai 
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thitung>ttabel,maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel emphaty (x5) secara parsial 
memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat 
kepuasan tamu individual. 
E. Pembahasan 
Berdasarkan hasil data diatas menghasilkan nilai-nilai yang 
digunakan untuk membuktikan hipotesis dari penelitian yaitu sebagai 
berikut : 
1. Hipotesis pertama 
Uji F digunakan untuk membuktikan apakah kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo secara 
simultan memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. Adapun kriteria pengujian uji F adalah : 
a. Jika Fhitung> Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel tangible (x1), reliability (x2), 
responsiveness (x3), assurance (x4) dan emphaty (x5) secara 
simultan memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual (Y). 
b. Jika Fhitung  Ftabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel tangible (x1), reliability (x2), 
responsiveness (x3), assurance (x4), dan emphaty (x5) secara 
simultan tidak memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan 
tamu individual (Y). 
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Berdasarkan pengujian uji F secara berganda menghasilkan 
nilai Fhitung = 5.041 > Ftabel = 2.44, maka keputusan dari hasil 
pengujian uji F adalah Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel tangible (x1), reliability (x2), 
respnsiveness (x3), assurance (x4) dan emphaty (x5) secara simultan 
memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan tamu individual. 
Apabila variabel tangible (x1), reliability (x2), respnsiveness (x3), 
assurance (x4) dan emphaty (x5) ditingkatkan maka akan tercapainya 
tingkat kepuasan tamu individual akan tetapi kenaikan salah satu 
variabel harus diimbangi dengan peningkatan variabel yang lainnya. 
Sedangkan nilai koefisien determinan (R
2
) sebesar 0.375 memiliki 
pengertian bahwa kualitas pelayan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo yang meliputi tangible (x1), reliability (x2), 
respnsiveness (x3), assurance (x4) dan emphaty (x5) secara bersama-
sama mampu menjelaskan variasi tingkat kepuasan tamu individual 
sebesar 37.5% dan selebihnya sebesar 62.5% dijelaskan oleh variasi 
sebab-sebab lain diluar variabel-variabel yang diteliti dalam 
penelitian ini. 
2. Hipotesis kedua 
Uji T digunakan untuk membuktikan apakah kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo secara 
parsial atau sendiri memiliki hubungan terhadap tingkat kepuasan 
tamu individual. 
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a. Variabel tangible (x1) 
Variabel tangible dan tingkat kepuasan tamu individual 
memiliki hubungan yang signifikan. Hal ini ditunjukkan 
dengan besarnya koefisien regresi yaitu sebesar 1.056 satuan. 
Hal ini berarti apabila terdapat kenaikan sebesar 1 satuan 
untuk variabel tangible, maka tingkat kepuasan tamu 
individual sebesar 1.056 satuan, demikian pula sebaliknya. 
Berdasarkan uji statistik dengan uji T memberikan hasil yang 
signifikan. Nilai Thitung sebesar 2.129 lebih besar dari nilai 
Ttabel sebesar 2.018. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
tangible pada kualitas pelayanan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual. 
b. Variabel reliability (x2) 
Variabel reliability dan tingkat kepuasan tamu individual 
tidakmemiliki hubungan yang signifikan. Hal ini ditunjukkan 
dengan besarnya koefisien regresi yaitu sebesar -0.673 satuan. 
Hal ini berarti apabila terdapat kenaikan sebesar 1 satuan 
untuk variabel reliability, maka tingkat kepuasan tamu 
individual sebesar -0.673 satuan, demikian pula sebaliknya. 
Berdasarkan uji statistik dengan uji T memberikan hasil yang 
tidak signifikan. Nilai Thitung sebesar -2.240 lebih kecil dari 
nilai Ttabel sebesar 2.018. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
 
 
 
114 
 
reliability pada kualitas pelayanan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo tidak memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual. 
c. Variabel responsiveness (x3) 
Variabel responsiveness dan tingkat kepuasan tamu 
individual tidakmemiliki hubungan yang signifikan. Hal ini 
ditunjukkan dengan besarnya koefisien regresi yaitu sebesar -
0.187 satuan. Hal ini berarti apabila terdapat kenaikan sebesar 
1 satuan untuk variabel responsiveness, maka tingkat kepuasan 
tamu individual sebesar -0.187 satuan, demikian pula 
sebaliknya. Berdasarkan uji statistik dengan uji T memberikan 
hasil yang tidak signifikan. Nilai Thitung sebesar -592 lebih 
kecil dari nilai Ttabel sebesar 2.018. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel responsiveness pada kualitas pelayanan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo tidak memiliki 
hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. 
d. Variabel assurance (x4) 
Variabel assurance dan tingkat kepuasan tamu individual 
tidakmemiliki hubungan yang signifikan. Hal ini ditunjukkan 
dengan besarnya koefisien regresi yaitu sebesar -0.595 satuan. 
Hal ini berarti apabila terdapat kenaikan sebesar 1 satuan 
untuk variabel assurance, maka tingkat kepuasan tamu 
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individual sebesar -0.595 satuan, demikian pula sebaliknya. 
Berdasarkan uji statistik dengan uji T memberikan hasil yang 
tidak signifikan. Nilai Thitung sebesar 1.485 lebih kecil dari nilai 
Ttabel sebesar 2.018. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
assurance pada kualitas pelayanan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo tidak memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual. 
e. Variabel emphaty (x5) 
Variabel emphaty dan tingkat kepuasan tamu individual 
memiliki hubungan yang signifikan. Hal ini ditunjukkan 
dengan besarnya koefisien regresi yaitu sebesar 1.162 satuan. 
Hal ini berarti apabila terdapat kenaikan sebesar 1 satuan untu 
variabel emphaty, maka tingkat kepuasan tamu individual 
sebesar 1.162 satuan, demikian pula sebaliknya. Berdasarkan 
uji statistik dengan uji T memberikan hasil yang signifikan. 
Nilai Thitung sebesar 2.571 lebih besar dari nilai Ttabel sebesar 
2.018. Hal ini menunjukkan bahwa variabel emphaty pada 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel 
Solo memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat 
kepuasan tamu individual. 
Berdasarkan analisis dan perhitungan uji T dapat dilihat bahwa 
variabel emphaty memilikitingkat koefisien regresi yang paling 
tinggi yakni 1.162. Sehingga variabel kualitas pelayanan Front 
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Office Departement Syariah Hotel Solo yang paling dominan 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual adalah variabel emphaty. 
Dari hasil diatas menunjukan bahwa variabel emphaty terkait dengan 
sikap perusahaan untuk memahami kebutuhan atau kesulitan tamu 
dan komunikasi yang baik serta perhatian yang meliputi pelayanan 
yang ramah, sopan santun dan selalu mendahulukan kepentingan 
tamu yang dilakukan oleh karyawan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo mampu memberikan kepuasan tersendiri bagi 
setiap tamu yang menginap di hotel tersebut. Didalam hadist riwayat 
Muttafaq ‘Alaih mengatakan : 
 “Sesungguhnya Allah ramah dan lunak Dia suka kepada 
keramahan dalam segala urusannya.” (HR. Muttafaq ‘Alaih). 
Hadist diatas menjelaskan bahwa sesungguhnya Allah 
memiliki sikap ramah dan menyukaikeramahan. Ayat ini  
berhubungan dengan sikap karyawan Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo dalam melayani setiap tamu yang menginap di 
Syariah Hotel Solo. Sikap ramah tamah yang diberikan oleh 
karyawan Front Office Departement Syariah Hotel Solo ini yang 
akan menjadi faktor adanya tingkat kepuasan tersendiri bagi setiap 
tamu yang menerimanya. Untuk itu Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo selalu mengedepankan sikap ramah tamah dan 
sopan santun pada saat pross pelayanan berlangsung. 
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Sedangan untuk variabel reliability memiliki tingkat koefisien 
regresi yang paling rendah yakni -0.673. Sehingga variabel kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo yang paling 
tidak dominan terhadap tingkat kepuasan tamu individual adalah 
variabel realibility.Dari hasil diatas menunjukan bahwa variabel 
reliability terkait dengan kemampuan untuk memberikan pelayanan 
mengenai kecermatan kemampuan dan keahlian dari karyawan Front 
Office Departement Syariah Hotel Solo dalam memberikan 
pelayanan dan juga penggunaan alat bantu proses pelayanan masih 
sangat kurang dan dianggap belum dapat memberikan kepuasan 
tersendiri bagi setiap tamu yang menginap di hotel tersebut. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan PR Syariah Hotel Solo 
diketahui bahwa adanya faktor-faktor yang mempengaruhi variabel 
emphaty sehingga variabel emphaty menjadi variabel paling dominan 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual dikarenakan setiap tamu 
yang datang atau berkunjung  pada hotel tersebut biasanya melihat 
dari bagaimana karyawan Front Office Departement Syariah Hotel 
Solo memberikan kualitas pelayanannya mulai dari sikap ramah dan 
sopan santun yang diberikan dalam proses pelayanan dan juga sikap 
yang selalu mendahulukan kepentingan atau permohonan tamu. 
Sebab kebanyakan tamu yang datang selalu beranggapan apabila dari 
segi pelayanan yang diberikan oleh karyawan Front Office 
Departement dianggap baik, maka mereka dengan akan menjamin 
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bahwa semua pelayanan dan juga fasilitas yang ada pada hotel 
tersebut sudah pasti baik. Begitu juga sebaliknya. Untuk itu, maka 
variabel emphaty memiliki tingkat koefisien paling tinggi diantara 
variabel lainnya.  
Sedangkan menurut PR Syariah Hotel Solo variabel reliability 
terkait dengan kehandalan karyawan memiliki tingkat koefisien 
paling rendah, dikarenakan kurangnya wawasan yang dimiliki oleh 
karyawan tersebut. Sebab tidak semua karyawan memiliki ilmu 
tentang perhotelan untuk itu, masih banyak karyawan yang dirasa 
kurang cermat dalam melayani tamu hotel. Dengan kurangnya 
wawasan yang dimiliki karyawan tersebut, maka dalam hal memakai 
alat bantu operasional pun dirasa kurang. Untuk itu maka variabel 
reliability memiliki tingkat koefisien paling rendah. 
Berdasarkan penelitian ini, terdapat perbandingan antara 
penelitian ini dengan peneliti terdahulu yang dijadikan acuan dalam 
penelitian ini yakni :  
Pada penelitian ini,variabel emphaty memiliki tingkat koefisien 
yang paling tinggi dan variabel reliability memiliki tingkat koefisien 
paling rendah. Pada penelitian ini secara parsial ditemukan adanya 
hubungan yang signifikan antara variabel tangible dan emphaty 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual. Sedangkan disisi lain, 
secara parsial tidak ditemukan adanya hubungan yang signifikan 
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antara variabel reliability, responsiveness dan assurance kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo terhadap 
tingkat kepuasan tamu individual. 
Sedangkan pada penelitian Dea Daulika atau penelitian 
terdahulu yang dijadikan acuan dalam penelitian ini dapat dilihat 
bahwa variabel tangible memiliki tingkat koefisien yang paling 
tinggi dan variabel reliability memiliki tingkat koefisien paling 
rendah. Pada penelitian Dea Daulika atau penelitian terdahulu dapat 
disimpulkan bahwa secara parsial ditemukan adanya hubungan yang 
signifikan antara variabel tangible, assurance dan emphaty terhadap 
kepuasan konsumen Hotel Aston Primera Pasteur Bandung. 
Sedangkan disisi lain, secara parsial tidak ditemukan adanya 
hubungan yang signifikan antara variabel reliability dan 
responsiveness terhadap kepuasan konsumen Hotel Aston Primera 
Pasteur Bandung. 
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BAB V 
KESIMPULAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan analisis data dan pembahasan mengenai kualitas 
pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo terhadap tingkat 
kepuasan tamu individual, maka penulis dapat mengambil kesimpulan, 
sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual. 
2. Kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
yang paling dominan terhadap tingkat kepuasan tamu individual 
adalah tangible dan emphaty. Tetapi, berdasarkan hasil kuesioner yang 
didapat dari masing-masing responden menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan yang paling dominan terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual adalah emphaty. Hal ini menandakan bahwa setiap tamu 
individual yang menginap di Syariah Hotel Solo merasa puas dengan 
sikap karyawan Front Office Departement yang selalu ramah sopan 
santun dan mendahulukan kepentingan tamu dalam proses pelayanan. 
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B. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan 
prosedur ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan, sebagai 
berikut : 
1. Penelitian ini hanya di batasi untuk mengetahui hubungan antara 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
terhadap tingkat kepuasan tamu individual. Faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi hubungan kualitas pelayanan Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo terhadap tingkat kepuasan tamu 
individual adalah tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty. Akan tetapi yang memiliki nilai paling dominan terhadap 
tingkat kepuasan tamu individual adalah tangible dan emphaty. 
Sedangkan di sisi lain, masih banyak faktor lain diluar dari peneliti ini 
yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan tamu individual. 
2. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan tamu individual 
sebagai subjek dalam penelitian ini yaitu tidak dapat dipastikan terkait 
waktu kedatangan tamu individual tersebut. Hal ini yang 
menyebabkan peneliti hanya dapat membagikan 10 kuesioner setiap 
harinya pada periode 01-07 Juli 2017. 
3. Adanya keterbatasan peneliti dalam menggunakan kuesioner yaitu 
terkadang jawaban yang diberikan oleh responden tidak sesuai dengan 
harapan. Selain itu, kuesioner yang kembali kepada peneliti tidak 
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sesuai dengan jumlah kuesioner yang diberikan kepada respon pada 
setiap harinya. 
C. Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan kesimpulan di atas, 
maka dapat diberikan saran-saran, sebagai berikut : 
1. Bagi Syariah Hotel Solo 
a. Agar dapat terciptanya tingkat kepuasan tamu individual yang 
tinggi, maka Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
disarankan untuk tetap mempertahankan kualitas variabel 
tangible (x1) dan emphaty (x5) pada pelayanannya. Adanya 
hubungan yang signifikan pada variabel emphaty (x5) 
menunjukkan bahwa pihak Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo dalam hal keramahan dan kesopanan dalam 
melakukan pelayanan serta selalu mendahulukan kepentingan 
tamu dalam proses pelayanan memberikan tingkat kepuasan 
tersendiri bagi tamu individual, maka untuk itu Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo diharapkan terus 
mempertahankan kualitas pelayanan pada saat ini dan terus 
berusaha untuk terus meningkatkan pelayanan yang lebih baik 
lagi dengan cara lebih ramah dan sopan terhadap tamu hotel. 
Adanya hubungan yang signifikan pada variabel tangible 
(x1) menunjukkan bahwa pihak Front Office Departement 
Syariah Hotel Solo dalam hal memberikan kemudahan proses 
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pelayanan dan kedisiplinan serta kerapian petugas dalam 
melayani memberikan tingkat kepuasan tersendiri bagi tamu 
individual, maka untuk itu Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo diharapkan terus mempertahankan kualitas 
pelayanan pada saat ini dan terus berusaha untuk memberikan 
kualitas pelayanan yang lebih baik lagi. 
b. Agar dapat mempertahankan kualitas pelayanan yang baik, 
maka terdapat beberapa solusi yang dapat diambil agar variabel 
reliability, responsiveness dan Assurance memiliki tingkat 
koefisien yang sama dengan variabel tangible dan emphaty yaitu 
dengan cara meningkatkan sumber daya manusia (SDM) terkait 
sesuai dengan pengalaman dan juga kemampuan mereka, 
memperbanyak melakukan training karyawan untuk mengasah 
kemampuan dan keahlian mereka dalam hal memberkan 
pelayanan dan menggunakan alat bantu pelayanan, 
memperbanyak melakukan meeting bersama seluruh karyawan 
untuk kembali mengingatkan mereka terkait dengan tanggung 
jawab dan profesi yang mereka miliki. Dengan demikian maka 
kualitas pelayanan Front Office Departement Syariah Hotel Solo 
akan tercipta dengan baik sehingga terwujudlah tingkat 
kepuasan tamu individual sesuai dengan yang diharapkan oleh 
pihak Syariah Hotel Solo. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Penelitian ini hanya menggunakan tamu individual sebagai 
subjek dalam penelitian dan hanya menggunakan 48 responden 
tamu individual sebagai sampel dalam penelitian. Pada 
penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan subjek 
lain sebagai responden dan memperbanyak jumlah sampel yang 
akan digunakan, sehingga akan memperoleh gambaran dan hasil 
yang mendekati dengan kondisi yang sebenarnya. 
b. Pada penelitian selanjutnya diharapkan untuk menggunakan 
jenis perusahaan lain sebagai objek penelitian, sehingga dapat 
ditemukan perbedaan antara penelitian ini dan penelitian 
selanjutnya. 
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Lampiran 1.Timeline Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
No  Nama 
Kegiatan 
Tahun 2017 
Maret April Mei Juni Juli 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. Observasi 
Awal 
                    
2. Penyusunan 
Proposal 
                    
3. Pengumpulan 
Data 
                    
4. Penyebaran 
Kuisioner 
                    
5 Analisis Data                     
6. Penyusunan 
Laporan 
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Lampiran 2. Kuisioner Penelitian 
NO :   
KUISIONER PENELITIAN 
 
Identitas Responden : 
1. Nama    : 
2. Umur    : 
3. Jenis Kelamin   : a. Laki- Laki 
       b. Perempuan 
4. Pekerjaan   : a. PNS  c. Pengusaha 
b. Karyawan d. Mahasiswa 
e. Pelajar f. dll 
Petunjuk Pengisian : 
Berilah tanda check-list (V) untuk pernyataan yang sesuai dengan 
saudara rasakan. Dan berikutini adalah keterangan jawaban dari pernyataan 
yang sesuai dengan saudara rasakan : 
a. Sangat Setuju  : skor 4 
b. Setuju   : skor 3 
c. Tidak Setuju  : skor 2 
d. Sangat Tidak Setuju : skor 1 
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1. Pernyataan untuk Kualitas Pelayanan Front Office Departement 
a. Tangibles (X1) 
No Pernyataan 1 2 3 4 
1 Saya mendapatkan kemudahan dalam proses 
pelayanan 
    
2 Saya melihat kedisiplinan petugas dalam 
melayanitamu atau pelanggan 
    
3 Saya melihat kerapian penampilan petugas 
dalam melayani tamu atau pelanggan 
    
 
b. Reliability (X2) 
No Pernyataan 1 2 3 4 
4 Saya melihat kecermatan petugas dalam 
melayani tamu atau pelanggan 
    
5 Saya melihat kemampuan petugas dalam 
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan 
    
6 Saya melihat keahlian petugas dalam 
menggunakan alat bantu dalam pross pelayanan 
    
 
c. Responsiveness (X3) 
No Pernyataan 1 2 3 4 
7 Saya melihat petugas merespon dengan baik 
setiap keluhan yang dikeluhkan oleh tamu atau 
pelanggan 
    
8 Saya melihat petugas melakukan pelayanan 
dengan cepat 
    
9 Saya melihat petugas melakukan pelayanan 
dengan waktu yang tepat 
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d. Assurance (X4) 
No Pernyataan 1 2 3 4 
10 Saya melihat petugas memberikan jaminan 
waktu yang tepat dalam pelayanan 
    
11 Saya melihat petugas memberikan legalitas 
dalam pelayanan 
    
12 Saya melihat petugas memberikan jaminan biaya 
dalam pelayanan 
    
 
e. Emphaty (X5) 
No Pernyataan 1 2 3 4 
13 Saya mendapatkan pelayanan yang ramah dari 
petugas 
    
14 Setiap petugas selalu mendahulukan kepentingan 
permohonan tamu atau pelanggan 
    
15 Saya melihat petugas melayani dengan sopan 
santun 
    
 
2. Pernyataan untuk Tingkat Kepuasan Tamu Individual 
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
No Pernyataan 1 2 3 4 
1 Saya merasa puas terhadap seluruh  produk atau 
jasa perusahaan 
    
2 Saya merasa puas karena produk atau jasa 
memilikikualitas tinggi dari produk atau jasa 
perusahaan lain 
    
3 Saya merasa puas karena produk atau jasa 
memiliki nilai yang sebanding dengan 
perusahaan lain 
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b. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
No Pernyataan 1 2 3 4 
4 Saya merasa puas terhadap kecepatan karyawan 
dalam pelayanan 
    
5 Saya merasa puas terhadap seluruh fasilitas 
pelayanan  
    
6 Saya merasa puas terhadap keramahan karyawan 
dalam pelayanan  
    
 
c. Kesesuaian Harapan  
No Pernyataan 1 2 3 4 
7 Saya mendapatkan produk atau jasa sesuai 
dengan yang diharapkan 
    
8 Saya mendapatkan pelayanan dari karyawan 
sesuai dengan yang diharapkan 
    
9 Saya mendapatkan fasilitas penunjang sesuai 
dengan yang diharapkan 
    
 
d. Minat Pembelian Ulang 
No Pernyataan 1 2 3 4 
10 Saya berminat untuk berkunjung kembali karena 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
memuaskan 
    
11 Saya berminat untuk berkunjung kembali karena 
nilai dan manfaat yang diperoleh setelah 
mengkonsumsi produk atau jasa 
    
12 Saya berminat untuk berkunjung kembali karena 
fasilitas penunjang yang disediakan memadai 
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e. Kesediaan Untuk Merekomendasi 
No Pernyataan 1 2 3 4 
13 Saya akan menyarankan teman atau kerabat 
untuk memakai atau membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena pelayanan yang 
memuaskan 
    
14 Saya akan menyarankan teman atau kerabat 
untuk memakai atau membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena fasilitas penunjang yang 
disediakan memadai 
    
15 Saya akan menyarankan teman atau kerabat 
untuk memakai atau membeli produk atau jasa 
yang ditawarkan karena nilai atau manfaat yang 
didapat setelahmemakai atau mengkonsumsi 
sebuah produk atau jasa 
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Lampiran 3. Transkip Wawancara 
 
Transkip Wawancara 
Narasumber : Paramitha Indah Sari W, S.I.Kom 
Jabatan : PR Syariah Hotel Solo 
Pewawancara : Bekti Nurhidayah 
1. Bagaimana langkah Syariah Hotel Solo dalam menanggapi keluhan-keluhan 
yang dialami oleh tamu ? 
 
Jawab : 
Untuk menanggapi keluhan tamu Syariah Hotel Solo itu memiliki Front 
Office Departement untuk menyelesaikan permasalahan terkait dengan 
tamu. Tapi dalam menyelesaikannya Front Office tidak hanya 
menyelesaikan secara pribadi tetapi juga memerlukan departement lain 
untuk membantu menyelesaikannya. Semisal keluhan yang dihadapi 
berkaitan dengan kebersihan kamar maka Front Office meminta bantuan hal 
tersebut kepada bagian Housekeeping untuk membantu menyelesaikannya. 
Begitu juga dengan departement lain yang berhubungan dengan kualitas 
pelayanan Syariah Hotel Solo tentunya. 
2. Bagaimana tingkat persaingan yang dihadapi oleh Syariah Hotel Solo ? 
 
Jawab : 
Tingkat persaingan yang dirasakan oleh Syariah Hotel Solo adanya 
perusahaan yang khususnya bergerak dibidang jasa pelayanan dengan 
memberikan fasilitas yang lebih memadai dari Syariah Hotel Solo. Selain itu 
juga karena kebanyakan perusahaan yang tentunya bergerak dibidang jasa 
pelayanan semakin meningkatan tingkat darikualitas pelayanan yang 
 
 
 
135 
 
diberikan. Sebab hal ini yang memicu adanya tingkat persaingan yang 
dihadapi Syariah Hotel Solo. 
3. Siapa saja yang menjadi daya saing bagi Syariah Hotel Solo ? 
 
Jawab : 
Selama ini hotel-hotel diIndonesia khususnya di Solo itu mejadi daya saing 
tersendiri bagi Syariah Hotel Solo. Hotel-hotel bintang empat dan bintang 
lima dikawasan Solo ini lah yang menjadi daya saing Syariah Hotel Solo 
tetapi yang lebih menjadi daya saingnya adalah hotel-hotel berbasis syariah 
yang kini semakin meningkat dikota Solo. 
4. Apa saja langkah yang diambil Syariah Hotel Solo dalam menghadapi 
tingkat persaingan industri perhotelan di Indonesia ? 
 
Jawab : 
Langkah yang dipakai Syariah Hotel Solo dalam menghadapi tingkat 
persaingan industri perhotelan diantaranya itu dengan melakukan inovasi. 
Inovasi yang dilakukan semisal inovasi seperti adanya makanan dan 
minuman halal, wedding sederhana berkonsep syariah, manasik haji dan 
pengajian. Inovasi yang sepertiini lah yang diambil Syariah Hotel Solo 
dalam menghadapi tingkat persaingan. Sehingga Syariah Hotel Solo dapat 
dinilai berbeda dengan hotel-hotel lainnya. Hal sepertiini juga yang menjadi 
langkah awal Syariah Hotel Solo dalam meningkatan tingkat occupancy 
hotel. 
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Transkip Wawancara 
Narasumber : Paramitha Indah Sari W, S.I.Kom 
Jabatan : PR Syariah Hotel Solo 
Pewawancara : Bekti Nurhidayah 
1. Apa sajakah faktor yang menyebabkan variabel emphaty dalam kualitas 
pelayanan menjadi variabel yang paling dominan diantara variabel lainya ? 
 
Jawab : 
Emphaty memiliki nilai paling dominan karena emphatyitu berkaitan dengan 
siap karyawan dalam memberikan pelayanan. Emphaty menjadi variabel 
paling dominan karena setiap tamu yang datang atau berkunjung  pada hotel 
tersebut biasanya melihat dari bagaimana karyawan pada Front Office 
Departement Syariah Hotel Solo memberikan kualitas pelayanannya mulai 
dari sikap ramah dan sopan santun yang diberikan dalam proses pelayanan 
dan juga sikap yang selalu mendahulukan kepentingan atau permohonan 
tamu. Sebab kebanyakan tamu yang datang selalu beranggapan apabila dari 
segi pelayananyang diberikan oleh karyawan Front Office Departement 
dianggap baik, maka mereka dengan akan menjamin bahwa semua 
pelayanan dan juga fasilitas yang ada pada hotel tersebut sudah pasti baik. 
2. Apa sajakah faktor yang menyebabkan variabel reliability dalam kualitas 
pelayanan menjadi variabel yang memiliki tingkat koefisian paling rendah 
diantara variabel lainya ? 
 
Jawab : 
Reliability memiliki tingkat koefisian paling rendah mungkin dikarenakan 
kurangnya wawasan yang dimiliki oleh karyawan Syariah Hotel Solo. 
Karena kalau melihat dari riwayat pendidikan karyawan di Syariah Hotel 
Solo ini tidak semua karyawan memiliki ilmu tentang perhotelan untuk 
itu,masih banyak karyawan yang dirasa kurang cermat dalam melayani tamu 
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hotel. Dengan kurangnya wawasan yang dimiliki karyawan tersebut, maka 
dalam hal memakai alat bantu operasional pun dirasa kurang. Kemungkinan 
besar hal itu yang menyebabkan variabel reliability memiliki tingkat 
koefisien rendah diantara variabel lainnya. 
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Lampiran4. Jumlah Tamu Individual Periode 01-07 Juli 2017 
 
 
Dengan keterbatasan waktu peneliti maka peneliti hanya 
meyebarkan 10 kuisioner pada setiap harinya dengan menggunakan 
teknikinsidental sampling yakni peneliti hanya akan meneliti dan 
mengambil data berdasarkan responden yang datang pada saat dilakukan 
kegiatan penelitian secara langsung.. Berdasarkan tabel diatas dapat 
diketahui bahwasanya jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 48 
responden. Hal ini didapat dari jumlah kuisioner yang kembali pada 
peneliti periode 01-07Juli 2017. 
No 
Tanggal 
Penyebaran  
Kuisioner 
Jumlah 
TamuIndividual 
Jumlah 
Kuisioner 
Yang 
dibagikan 
Tanggal  
Penyerahan 
Kuisioner 
Jumlah 
Kuisioner 
yang 
Kembali 
1. 01 Juli 2017 30 10 02  Juli 2017 8 
2. 
02  Juli 
2017 
16 10 03  Juli 2017 5 
3. 
03  Juli 
2017 
30 10 04  Juli 2017 7 
4. 
04  Juli 
2017 
20 10 05  Juli 2017 6 
5. 
05  Juli 
2017 
21 10 06  Juli 2017 7 
6. 
06  Juli 
2017 
27 10 07  Juli 2017 7 
7. 
07  Juli 
2017 
30 10 08 Juli 2017 8 
Total 48 
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Lampiran 5. Tabulasi Data 
 
1. Variabel Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel (X) 
No Nama 
Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo 
skor 
X1 X2 X3 X4 X5 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 
Ajeng 
Maharani 
3 3 3 2 2 4 2 4 3 3 3 2 4 3 4 
45 
2 Yunita Cahyani 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 44 
3 Diah Ayu 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 49 
4 Ayu Cholifah 4 3 4 2 4 3 2 4 4 2 4 2 4 2 3 47 
5 Intan  4 3 4 3 3 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 45 
6 
Beril 
Nurrohman 
3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 3 
45 
7 Lya Lestari 4 3 4 2 3 2 3 2 2 4 4 2 4 3 4 46 
8 
Adella Ayu 
Nova  
4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 
51 
9 
Muhammad 
Ma'ruf  
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
45 
10 Prasyadhia 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 50 
11 Bella Swiska 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 4 46 
12 
Rizky Nur 
Pratama 
3 3 3 4 4 3 2 1 1 3 3 2 4 2 4 
42 
13 
Ferozha Dian 
Ayu P 
4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 
50 
14 Leona Miga  3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 46 
15 
Aprilia 
Setyowati 
3 2 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 
41 
16 
Nur Ana 
Ariyanti 
3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 
50 
17 
Imam Budi 
Utomo 
4 3 4 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 
40 
18 Ibnu Nurrohim 4 3 4 2 3 2 4 3 2 3 3 3 4 3 4 47 
19 Anto 4 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 4 3 3 42 
20 
Naomi 
Indryani 
4 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 4 2 3 
42 
21 Nanang 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 49 
22 Syahrudi 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 50 
 
 
 
140 
 
23 Nova Yudha 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 4 42 
24 Dodi 4 4 4 3 3 3 2 2 3 4 4 3 4 3 4 50 
25 Aditya Asep 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 4 3 4 3 3 45 
26 Teguh 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 49 
27 Tya Safitri 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 49 
28 
Faradiba 
Raudhah 
4 3 4 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 
40 
29 Arum Sari 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 51 
30 Gozali 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 45 
31 
Bayu Eka 
Kurniawan 
3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
52 
32 Renawati 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 4 3 3 46 
33 
Septiana 
Kurnianingsih 
4 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
50 
34 Raihan 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 50 
35 Sri Utami 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 4 42 
36 Parwoto 3 3 3 2 2 4 2 4 3 3 3 2 4 3 4 45 
37 Sumarno 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 44 
38 
Raharjo 
Kuntoyo 
3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 
49 
39 Sulistiati 4 4 4 2 4 3 2 4 4 3 4 2 4 2 4 50 
40 Rini 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 46 
41 Ratna Andry 4 2 4 2 3 2 2 3 2 3 4 3 4 3 3 44 
42 
Septiana 
Cahya S 
3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 3 2 4 4 4 
45 
43 Sri Wahyuni 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 50 
44 Kurniawan 3 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 4 42 
45 Ridwan Karim 4 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 2 4 3 3 46 
46 Nizha Pratiwi 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 52 
47 
Muhammad 
Racha 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
43 
48 
Milla 
Istiqomah 
4 3 3 4 4 3 2 2 2 3 3 2 4 2 4 
45 
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2.  Variabel Tingkat Kepuasan Tamu Individual (Y) 
No Nama 
Tingkat Kepuasan Tamu Individual 
skor Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 Ajeng Maharani 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 48 
2 Yunita Cahyani 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 47 
3 Diah Ayu 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 4 3 4 2 3 43 
4 Ayu Cholifah 4 2 1 3 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 2 45 
5 Intan  4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 46 
6 Beril Nurrohman 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 46 
7 Lya Lestari 3 2 2 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 3 45 
8 Adella Ayu Nova  3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 49 
9 
Muhammad 
Ma'ruf 
4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
45 
10 Prasyadhia 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 44 
11 Bella Swiska 3 2 2 3 2 3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 41 
12 Rizky Nur Pratama 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 4 45 
13 
Ferozha Dian Ayu 
P 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
47 
14 Leona Miga  3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
15 Aprilia Setyowati 4 2 2 2 2 3 4 3 2 3 2 2 4 2 3 40 
16 Nur Ana Ariyanti 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 38 
17 Imam Budi Utomo 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 4 2 3 40 
18 Ibnu Nurrohim 4 2 2 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 3 3 48 
19 Anto 4 2 2 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 3 2 47 
20 Naomi Indryani 3 2 3 3 3 4 4 2 3 4 3 3 4 3 3 47 
21 Nanang 4 2 3 2 3 4 3 2 4 3 3 2 4 2 3 44 
22 Syahrudi 4 2 2 3 3 4 4 3 2 4 3 2 4 2 3 45 
23 Nova Yudha 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 49 
24 Dodi 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 48 
25 Aditya Asep 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 51 
26 Teguh 4 3 3 3 2 3 4 4 2 4 3 2 4 2 3 46 
27 Tya Safitri 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 56 
28 Faradiba Raudhah 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 40 
29 Arum Sari 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 49 
30 Gozali 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 
31 
Bayu Eka 
Kurniawan 
3 3 1 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
46 
32 Renawati 3 2 2 2 3 4 3 3 2 4 3 3 4 3 2 43 
33 
Septiana 
Kurnianingsih 
4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 
50 
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34 Raihan 4 2 2 3 3 4 4 3 2 4 3 2 4 2 3 45 
35 Sri Utami 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 49 
36 Parwoto 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 48 
37 Sumarno 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 47 
38 Raharjo Kuntoyo 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 4 3 4 2 3 43 
39 Sulistiati 4 4 1 4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 4 2 49 
40 Rini 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 
41 Ratna Andry 4 4 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 4 2 3 43 
42 Septiana Cahya S 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 42 
43 Sri Wahyuni 4 2 2 3 3 4 4 3 2 4 3 2 4 2 3 45 
44 Kurniawan 4 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 49 
45 Ridwan Karim 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 48 
46 Nizha Pratiwi 3 3 1 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 46 
47 Muhammad Racha 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 38 
48 Milla Istiqomah 3 2 2 2 2 4 3 3 3 4 2 3 4 2 4 43 
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Lampiran6. Output  Data Responden 
 
1. Usia 
Presentase responden berdasarkan Usia 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 17 2 4.2 4.2 4.2 
18 4 8.3 8.3 12.5 
20 1 2.1 2.1 14.6 
21 4 8.3 8.3 22.9 
22 7 14.6 14.6 37.5 
23 1 2.1 2.1 39.6 
24 4 8.3 8.3 47.9 
25 3 6.2 6.2 54.2 
26 1 2.1 2.1 56.2 
27 1 2.1 2.1 58.3 
29 3 6.2 6.2 64.6 
30 2 4.2 4.2 68.8 
33 1 2.1 2.1 70.8 
35 1 2.1 2.1 72.9 
39 2 4.2 4.2 77.1 
40 1 2.1 2.1 79.2 
42 2 4.2 4.2 83.3 
43 1 2.1 2.1 85.4 
44 1 2.1 2.1 87.5 
45 1 2.1 2.1 89.6 
47 1 2.1 2.1 91.7 
49 1 2.1 2.1 93.8 
50 1 2.1 2.1 95.8 
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55 1 2.1 2.1 97.9 
59 1 2.1 2.1 100.0 
Total 48 100.0 100.0  
 
2. Jenis Kelamin 
 
 
 
 
 
 
3. Pekerjaan 
Presentase responden berdasarkan Pekerjaan 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PNS 3 6.2 6.2 6.2 
Swasta 15 31.2 31.2 37.5 
Wiraswasta 16 33.3 33.3 70.8 
mahasiswa 8 16.7 16.7 87.5 
pelajar 6 12.5 12.5 100.0 
Total 48 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
Presentase responden berdasarkan Jenis Kelamin 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 21 43.8 43.8 43.8 
Perempuan 27 56.2 56.2 100.0 
Total 48 100.0 100.0  
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Lampiran 7. Output Data Uji Validitas, Reliabilitas Dan Homogenitas 
 
A. UJI VALIDITAS 
1. Variabel X (Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo) 
Correlations 
  pern
yata
an 1 
pern
yata
an 2 
pern
yata
an 3 
pern
yata
an 4 
pern
yata
an 5 
pern
yata
an 6 
pern
yata
an 7 
pern
yata
an 8 
pern
yata
an 9 
perny
ataan 
10 
perny
ataan 
11 
perny
ataan 
12 
pern
yataa
n 13 
pern
yataa
n 14 
pern
yataa
n 15 
tota
l 
perny
ataan 
1 
Pearso
n 
Correla
tion 
1 -.107 .163 .070 .046 
-
.356
*
 
-.107 .059 -.112 .137 .302
*
 -.252 .082 
-
.303
*
 
-.178 
.33
8 
Sig. (2-
tailed) 
 
.470 .269 .637 .756 .013 .468 .690 .450 .352 .037 .085 .581 .036 .226 
.79
8 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
2 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.107 1 -.035 .294
*
 .334
*
 
.396
*
*
 
.088 .197 .295
*
 .084 .084 .058 -.029 .155 .252 
.52
7
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.470 
 
.812 .042 .020 .005 .550 .181 .042 .573 .571 .696 .845 .293 .084 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
3 
Pearso
n 
Correla
tion 
.163 -.035 1 -.203 -.229 
-
.403
*
*
 
.040 -.106 -.082 -.042 .051 .080 -.108 .011 .236 
.31
7 
Sig. (2-
tailed) 
.269 .812 
 
.166 .117 .004 .786 .475 .577 .778 .732 .587 .464 .940 .106 
.91
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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perny
ataan 
4 
Pearso
n 
Correla
tion 
.070 .294
*
 -.203 1 
.486
*
*
 
.304
*
 
.374
*
*
 
.064 .105 -.046 -.130 -.102 .140 .264 .283 
.55
3
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.637 .042 .166 
 
.000 .035 .009 .667 .477 .758 .380 .492 .342 .070 .051 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
5 
Pearso
n 
Correla
tion 
.046 .334
*
 -.229 
.486
*
*
 
1 
.388
*
*
 
.130 .078 .252 -.144 .085 .171 .065 -.133 .000 
.48
0
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.756 .020 .117 .000 
 
.006 .378 .598 .084 .330 .567 .244 .662 .366 
1.00
0 
.00
1 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
6 
Pearso
n 
Correla
tion 
-
.356
*
 
.396
*
*
 
-
.403
*
*
 
.304
*
 
.388
*
*
 
1 .101 
.389
*
*
 
.579
*
*
 
-.129 -.226 .159 .000 .264 .209 
.52
4
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.013 .005 .004 .035 .006 
 
.496 .006 .000 .382 .123 .280 
1.00
0 
.070 .153 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
7 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.107 .088 .040 
.374
*
*
 
.130 .101 1 .229 .236 -.042 
-
.370
**
 
-.046 -.092 .606
**
 .321
*
 
.50
0
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.468 .550 .786 .009 .378 .496 
 
.118 .106 .777 .010 .758 .534 .000 .026 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
8 
Pearso
n 
Correla
tion 
.059 .197 -.106 .064 .078 
.389
*
*
 
.229 1 
.620
*
*
 
-.249 .093 -.115 .183 .326
*
 .066 
.54
5
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.690 .181 .475 .667 .598 .006 .118 
 
.000 .088 .528 .436 .214 .024 .654 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
 
 
 
147 
 
perny
ataan 
9 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.112 .295
*
 -.082 .105 .252 
.579
*
*
 
.236 
.620
*
*
 
1 -.056 -.008 -.031 -.022 .310
*
 .048 
.59
8
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.450 .042 .577 .477 .084 .000 .106 .000 
 
.703 .959 .834 .881 .032 .745 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
10 
Pearso
n 
Correla
tion 
.137 .084 -.042 -.046 -.144 -.129 -.042 -.249 -.056 1 .294
*
 .026 .113 -.012 .216 
.34
0 
Sig. (2-
tailed) 
.352 .573 .778 .758 .330 .382 .777 .088 .703 
 
.043 .861 .444 .937 .141 
.34
3 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
11 
Pearso
n 
Correla
tion 
.302
*
 .084 .051 -.130 .085 -.226 
-
.370
*
*
 
.093 -.008 .294
*
 1 -.112 .287
*
 
-
.384
**
 
-.235 
.37
8 
Sig. (2-
tailed) 
.037 .571 .732 .380 .567 .123 .010 .528 .959 .043 
 
.447 .048 .007 .108 
.60
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
12 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.252 .058 .080 -.102 .171 .159 -.046 -.115 -.031 .026 -.112 1 .159 .271 .025 
.32
8 
Sig. (2-
tailed) 
.085 .696 .587 .492 .244 .280 .758 .436 .834 .861 .447 
 
.280 .062 .867 
.11
9 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
13 
Pearso
n 
Correla
tion 
.082 -.029 -.108 .140 .065 .000 -.092 .183 -.022 .113 .287
*
 .159 1 -.022 .229 
.32
1
*
 
Sig. (2-
tailed) 
.581 .845 .464 .342 .662 
1.00
0 
.534 .214 .881 .444 .048 .280 
 
.884 .117 
.02
6 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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perny
ataan 
14 
Pearso
n 
Correla
tion 
-
.303
*
 
.155 .011 .264 -.133 .264 
.606
*
*
 
.326
*
 .310
*
 -.012 
-
.384
**
 
.271 -.022 1 .260 
.51
6
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.036 .293 .940 .070 .366 .070 .000 .024 .032 .937 .007 .062 .884 
 
.074 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
15 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.178 .252 .236 .283 .000 .209 .321
*
 .066 .048 .216 -.235 .025 .229 .260 1 
.45
6
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.226 .084 .106 .051 
1.00
0 
.153 .026 .654 .745 .141 .108 .867 .117 .074 
 .00
1 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
total Pearso
n 
Correla
tion 
.038 
.527
*
*
 
.017 
.553
*
*
 
.480
*
*
 
.524
*
*
 
.500
*
*
 
.545
*
*
 
.598
*
*
 
.140 .078 .228 .321
*
 .516
**
 .456
**
 1 
Sig. (2-
tailed) 
.798 .000 .910 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .343 .600 .119 .026 .000 .001 
 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
              
              
2. Variabel Y (Tingkat Kepuasan Tamu Individual) 
Correlations 
  pern
yata
an 1 
pern
yata
an 2 
pern
yata
an 3 
pern
yata
an 4 
pern
yata
an 5 
pern
yata
an 6 
pern
yata
an 7 
pern
yata
an 8 
pern
yata
an 9 
perny
ataan 
10 
perny
ataan 
11 
perny
ataan 
12 
perny
ataan 
13 
perny
ataan 
14 
perny
ataan 
15 
tota
l 
perny
ataan 
1 
Pearso
n 
Correla
tion 
1 .150 -.184 .140 .268 -.032 
.708
*
*
 
.162 -.110 .311
*
 .000 -.186 .313
*
 .101 -.080 
.41
2
**
 
Sig. (2-
tailed) 
 
.310 .209 .343 .066 .830 .000 .272 .457 .031 1.000 .206 .030 .492 .588 
.00
4 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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perny
ataan 
2 
Pearso
n 
Correla
tion 
.150 1 .070 .352
*
 .150 -.236 .000 .251 .217 .029 .340
*
 .276 -.096 .271 .109 
.47
6
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.310 
 
.638 .014 .310 .107 
1.00
0 
.085 .139 .842 .018 .058 .515 .062 .460 
.00
1 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
3 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.184 .070 1 -.110 -.184 -.074 -.208 .009 
.475
*
*
 
.102 .284 -.221 .090 -.047 .353
*
 
.35
3 
Sig. (2-
tailed) 
.209 .638 
 
.456 .209 .618 .156 .953 .001 .492 .050 .132 .541 .750 .014 
.08
3 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
4 
Pearso
n 
Correla
tion 
.140 .352
*
 -.110 1 .334
*
 .143 .198 .323
*
 .167 .372
**
 .133 .354
*
 -.087 .341
*
 -.149 
.58
5
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.343 .014 .456 
 
.020 .331 .176 .025 .256 .009 .369 .014 .555 .018 .311 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
5 
Pearso
n 
Correla
tion 
.268 .150 -.184 .334
*
 1 
.604
*
*
 
.252 -.049 .068 .460
**
 -.147 .211 -.218 .361
*
 -.028 
.51
9
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.066 .310 .209 .020 
 
.000 .084 .741 .645 .001 .320 .151 .137 .012 .851 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
6 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.032 -.236 -.074 .143 
.604
*
*
 
1 .064 -.178 .164 .407
**
 -.217 .032 .102 .032 .116 
.32
6
*
 
Sig. (2-
tailed) 
.830 .107 .618 .331 .000 
 
.666 .227 .265 .004 .139 .827 .490 .829 .433 
.02
4 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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perny
ataan 
7 
Pearso
n 
Correla
tion 
.708
*
*
 
.000 -.208 .198 .252 .064 1 .250 -.261 .472
**
 -.074 -.191 .427
**
 .090 -.089 
.42
1
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.000 
1.00
0 
.156 .176 .084 .666 
 
.086 .073 .001 .618 .193 .002 .543 .548 
.00
3 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
8 
Pearso
n 
Correla
tion 
.162 .251 .009 .323
*
 -.049 -.178 .250 1 -.136 .174 .000 -.104 -.173 -.034 -.133 
.29
5 
Sig. (2-
tailed) 
.272 .085 .953 .025 .741 .227 .086 
 
.356 .237 1.000 .482 .238 .818 .369 
.18
5 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
9 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.110 .217 
.475
*
*
 
.167 .068 .164 -.261 -.136 1 .084 .303
*
 .294
*
 .046 .264 .394
**
 
.50
4
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.457 .139 .001 .256 .645 .265 .073 .356 
 
.572 .036 .042 .755 .069 .006 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
10 
Pearso
n 
Correla
tion 
.311
*
 .029 .102 
.372
*
*
 
.460
*
*
 
.407
*
*
 
.472
*
*
 
.174 .084 1 -.072 -.037 .348
*
 .148 .185 
.65
8
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.031 .842 .492 .009 .001 .004 .001 .237 .572 
 
.626 .805 .015 .316 .208 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
11 
Pearso
n 
Correla
tion 
.000 .340
*
 .284 .133 -.147 -.217 -.074 .000 .303
*
 -.072 1 .225 .000 .295
*
 .178 
.36
5
*
 
Sig. (2-
tailed) 
1.00
0 
.018 .050 .369 .320 .139 .618 
1.00
0 
.036 .626 
 
.124 1.000 .042 .225 
.01
1 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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perny
ataan 
12 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.186 .276 -.221 .354
*
 .211 .032 -.191 -.104 .294
*
 -.037 .225 1 
-
.367
*
 
.693
**
 -.105 
.31
2
*
 
Sig. (2-
tailed) 
.206 .058 .132 .014 .151 .827 .193 .482 .042 .805 .124 
 
.010 .000 .476 
.03
1 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
13 
Pearso
n 
Correla
tion 
.313
*
 -.096 .090 -.087 -.218 .102 
.427
*
*
 
-.173 .046 .348
*
 .000 -.367
*
 1 -.178 .170 
.32
4 
Sig. (2-
tailed) 
.030 .515 .541 .555 .137 .490 .002 .238 .755 .015 1.000 .010 
 
.225 .248 
.12
6 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
14 
Pearso
n 
Correla
tion 
.101 .271 -.047 .341
*
 .361
*
 .032 .090 -.034 .264 .148 .295
*
 .693
**
 -.178 1 -.232 
.52
2
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.492 .062 .750 .018 .012 .829 .543 .818 .069 .316 .042 .000 .225 
 
.113 
.00
0 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
perny
ataan 
15 
Pearso
n 
Correla
tion 
-.080 .109 .353
*
 -.149 -.028 .116 -.089 -.133 
.394
*
*
 
.185 .178 -.105 .170 -.232 1 
.36
7 
Sig. (2-
tailed) 
.588 .460 .014 .311 .851 .433 .548 .369 .006 .208 .225 .476 .248 .113 
 .06
7 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
total Pearso
n 
Correla
tion 
.412
*
*
 
.476
*
*
 
.253 
.585
*
*
 
.519
*
*
 
.326
*
 
.421
*
*
 
.195 
.504
*
*
 
.658
**
 .365
*
 .312
*
 .224 .522
**
 .267 1 
Sig. (2-
tailed) 
.004 .001 .083 .000 .000 .024 .003 .185 .000 .000 .011 .031 .126 .000 .067 
 
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 48 
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B. UJI RELIABILITAS 
1. Variabel X (Kualitas Pelayanan Front Office Departement Syariah 
Hotel Solo) 
a.  Tangible 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.760 4 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 16.27 2.883 .460 .758 
X1.2 16.42 2.716 .515 .734 
X1.3 16.17 2.652 .561 .715 
total 9.77 .946 1.000 .422 
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b. Reliability 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 14.38 8.154 .668 .627 
X2.2 14.04 7.998 .762 .602 
X2.3 14.21 9.147 .431 .712 
total 8.63 2.367 .813 .676 
 
c. Responsiveness 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.821 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 13.79 8.168 .548 .824 
X3.2 13.79 7.275 .773 .750 
X3.3 13.77 7.712 .737 .774 
total 8.27 2.712 1.000 .694 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.714 4 
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d. Assurance 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.769 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 14.35 3.468 .718 .687 
X4.2 14.31 3.539 .596 .722 
X4.3 14.67 3.844 .340 .814 
total 8.67 1.248 1.000 .461 
 
e. Emphaty 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.769 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X5.1 17.23 4.010 .523 .750 
X5.2 17.65 3.851 .460 .767 
X5.3 17.21 3.913 .654 .713 
total 10.42 1.355 1.000 .462 
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2. Variabel Y (Tingkat Kepuasan Tamu Individual) 
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Y1) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.692 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y1.1 13.40 4.457 .394 .680 
Y1.2 14.13 4.410 .406 .674 
Y1.3 14.15 4.170 .342 .704 
total 8.33 1.461 1.000 .116 
 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan (Y2) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.826 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y2.1 15.29 6.339 .692 .784 
Y2.2 15.60 6.244 .819 .754 
Y2.3 14.83 6.993 .604 .823 
total 9.15 2.297 1.000 .719 
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c. Kesesuaian Harapan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.686 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y3.1 14.67 2.695 .505 .607 
Y3.2 15.06 2.868 .437 .645 
Y3.3 15.17 3.376 .163 .769 
total 8.98 1.000 1.000 .085 
 
d. Minat Pembelian Ulang 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.700 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y4.1 15.23 3.202 .325 .721 
Y4.2 15.65 3.170 .447 .668 
Y4.3 15.69 3.156 .407 .683 
total 9.31 1.070 1.000 .150 
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e. Kesediaan Untuk Merekomendasi 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.613 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y5.1 14.79 1.956 .456 .507 
Y5.2 15.42 2.248 .199 .668 
Y5.3 15.31 2.517 .130 .688 
total 9.10 .734 1.000 -.243
a
 
 
C. UJI HOMOGENITAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Test of Homogeneity of Variances 
  
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.448 9 36 .205 
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Lampiran 8. Output Data Analisis Regresi Linier Berganda 
 
 
ANOVA
b 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 211.530 5 42.306 5.041 .001
a
 
Residual 352.470 42 8.392 
  
Total 564.000 47 
   
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X1, X3    
b. Dependent Variable: Y     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Model Summary
b 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .612
a
 .375 .301 2.897 1.894 
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X1, X3   
b. Dependent Variable: Y  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variables Entered/Removed
b
 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 X5, X4, X2, X1, 
X3
a
 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Y  
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Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardiz
ed 
Coefficient
s 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Consta
nt) 
25.271 5.320 
 
4.750 .000 
  
X1 1.056 .496 .297 2.129 .039 .767 1.304 
X2 -.673 .301 -.299 -2.240 .030 .835 1.197 
X3 -.187 .315 -.089 -.592 .557 .663 1.508 
X4 .595 .400 .192 1.485 .145 .892 1.121 
X5 1.162 .452 .390 2.571 .014 .645 1.550 
a. Dependent Variable: Y       
Residuals Statistics
a
 
 
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 42.43 49.90 45.50 2.121 48 
Residual -5.996 8.253 .000 2.738 48 
Std. Predicted Value -1.447 2.076 .000 1.000 48 
Std. Residual -2.070 2.849 .000 .945 48 
a. Dependent Variable: Y     
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Lampiran 9. Surat Keterangan Selesai Penelitian 
 
 
 
